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MO DAU
1. Tinh cip thiét caa dé tai

Trong nhing rim gan day, dr6i &p hrc canh tranh ¢ cung ép dich w ngan
hang va s phat trén nhanh chongua céng ngh théng tin, cac ngan hanguiing
mai Viét Namda bit dau quan tamdiy manh hién dai hoa,eng ding nhing tién o
cua khoa bc cdng ngh vao khai thac thtruong ban ¢. Nhiéu ngan hanga dau tu
rat manh cho cdng nghdé tao 1ap a s ha tang dn thiét cho phat tén dich w, dap
trng nhu du ngay cang caoia khach hang, ¢hdong déi mat véi nhitng thach tic
cua tién trinh i nhap. Cac ngan hangtbng mai Viét Namda co nling ci thién
dang K vé niang Iec tai chinh, céng ngh quan tri diéu hanh, o ciu t chic va ming
ludi kénh phan péi, hé théng sin pram dich w. Nhiéu loai hinh dch w ngan hang
ban B dadugc trién khai thre hién nhr dich wi tai khain, séc, th, quan Iy tai sin, tin
dung, @&m @, tin ding tiéu dung.

Viéc phat trén dich w ngan hang baré ldd duoc cac Ngan hang tlong mai
lwa chon 1& xu hréng phéat trén 1au dai va Bn vitng, day la ndt lya clon ddng dan
vi thuc t# cho thy ngan hang tiong mai nao da xay dmg dugc chién luge phat
triéen dich w ngan hang baréldéu mang &i sy thanh céngi6 1a viéc chiém linh
duoc thi trudng va mangai nguon thu cho ngan hang, am du ¥ trong ngwn thu
budc dau khdng cao nimg day 1a ngén thu kn viing va c6 ki ning mang di su
phét trén 1au dai cho cac ngan hang.

Vi tu cach 1a mt trong nhiing chi nhanhdn aia ke théng Ngan hang Ngo
thuong, Ngan hang Ngo thuong Quing Ngéai trong thi gian quada chra thrc ar
chd tong dén cong tac phat & dich w ngan hang barel Mic du chi nhanhing
da trién khai ndt sd dich w ngan hang baré lva ding da thuduoc nhiing Kt qua
nhit dinh tuy nhién nhin chung Ngan hang Mgtheong Quing Ngai vn chra cé
mét hé thdng cac gii phapdong b dé thuc hién chién lwoc ban & mot cach keu hiéu
dan dén nhitng két qua chra trong xrng Wi tiém ning aia dia ban va qui méw@
ngan hang. Bénaoh d6 ngay cang c6 néil ngan hang thong mai c¢6 phan khac né
cac chi nhanhat Quang Ngaidé kinh doanh theo md hinh ngan hang kAt cho
tinh hinh anh tranh ngay cangamén gay ét.

Xuat phat & nhitng thrc # trén, tc gi da chon dé tai “Phét trién dich w
ngan hang ban é tai Ngan hang theong mgi cé phin Ngogi thwreng chi nhanh
Qudang Ngai” lamdé tai nghién ¢u cho luin van tt nghiép cia minh.

2. Muc dich nghién aru

Tha nhit, luan vin 1am rd nkkng Vin dé mang tinh Iy 1an vé dich wi ngan

hang band va phat tén dich w ngan hang bar.
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Thir hai, phan tich vdanh gia tlrc trang dch wa ngan hang bare Iltai Ngan
hang ngai thuong chi nhanh Qing Ngai.

Tht ba, Iuin vin dé xuit mot s5 giai phap phat tén dich w ngan hang béarg |
tai Ngan hang ngo thuong chi nhanh Qang Ngai.

3. Péi twong va pham vi nghién aiu

Luan van tap trung nghién eu dich wvu ngan hang banélcia Ngan hang
thuwong mai c6 phan Ngai thuong chi nhanh Qang Ngéai trong giaidoan 2007 —
20009.

4. Pheong phap nghién au

Ngoai cac ptong phap nghiéni oo ban cia phép duy & bién chrng va
duy vat lich gr, luan vin con s dung mbt s6 phuong phap nghiéni khac: plrong
phap phan tich, so sanbny hop; phrong phap thng ké; plrong phap chuyén gia,
phuong phéap tire nghém, phan tich thango Likert.....

5. Két cau cia luan vin

Ngoai phin mo dau, két luan, phi luc, danh mc tai liéu tham kio...noi
dung @a Luan vin gdbm 3 chrong:

- Chrong 1: NHing VAn dé co ban vé phét trén dich w ngan hang bare Icaa
ngan hang tirong mai

- Chuong 2: Thrc trang hait ddng dch wu ngan hang bargltai Ngan hang
TMCP Ngaii thuong chi nhanh Qang Ngai

- Chuong 3: Gii phap phat tén dich w ngan hang bargItai ngan hang
TMCP Ngai thuong chi nhanh Qang Ngai

CHUONG 1.NHUNG VAN PE CO BAN VE PHAT TRI EN DICH VU NGAN
HANG BAN L E CUA NGAN HANG TH UONG MAI

1.1- Dich vu ngan hang ban é caa Ngan hang throng mai

1.1.1- Khdi ném ngan hang band, dich vu ngan hang bané

Theo T chic theong mai thé giéi (WTO), ngan hang bar 1a noi khach hang
cé nhan co thdén giao dch tai nhitng diém giao dch aia ngan hangé thuc hién cac
dich wi nhu: giri tién, vay tén, thanh toan, Km tra tai khan, dich w thé.

Dich wi ngan hang baré I1a nhing dch w ma ngan hang cung téi cacdoi
tugng chi yeu la khach hang ca nhan, cacdiadinh, hay cac doanh ngip nhs va
vira théng qua iang ledi chi nhanh va cac kénh ngan hatén tu.
1.1.2-Dgc diém aia dich e ngan hang bané

- Péi tugng phuc vu cua dch wi ngan hang bar Mo cung &n.
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- S5 lugng gin pham dich wi ngan hang bar Irit da chng nhrng gia ti cua timg

khoan giao dch khéng cao.

- Dich w ngan hang bare Iphat trén chi yéu dra trén @n ting cong ngh va
ngwn nhan irc.

- Dich w1 don gian, c€ thyc hién.

- Chi phi hat dong trung binh cao.

- Phrong thirc quan ly va céc hinh tic tiép thi da dang, phic tap hon dich wi
ngan hang ban budn dang hréi khach hang #i rong, krong khach hangsh.
1.1.3- Vai tro @a dich vu ngan hang bané trong nén kinh té

- Xét trén gide?s kinh € xa hi, dich wu ngan hang bar kcé tac dang day
nhanh qua trinh luan chéry tién €, tan dung tiém ning to bn vé vén dé phét trén
kinh €, ¢éng thyi gilp ci thién doi song dan a, han ché thanh toan &n mat, gop
phan tiét kiem chi phi giao tth xa i qua vic tiét kiém thoi gian va chi phi giao
dich cho @ ngan hang va khach hang.

- Xét trén giaaio tai chinh va gquan tr; ngan hangngan hang baré Imang &i
ngwn thuon dinh, chic chin, han ché rai ro tao bsi cac nhand bén ngoai vitay 14
linh wrc it chiu anh hrang aia chu K kinh €. Ngoai ra, ngan hang bahdiir vai tro
quan tong trong véc mo rong th trudng, nang caoimg lec canh tranh, 40 ngwn
von on dinh Wi chi phi \bn ré cho ngan hang, gop finda cang héa hat dong ngan
hang.

- Péi véi khach hangdich w ngan hang baré iemdén g thuan tién, an toan,
tiét kiem cho khéach hang trong qua trinh thanh toanivéusg ngwn thu ntp aia
minh.

1.1.4- C4c én pham dich v ngan hang ban & chi yéu

1.1.4.1- Dch w tién gii: bao @m dich w tai khain thanh toan, idh w tai khan
séc, tén gui tiét kiem.

1.1.4.2- $n phim tin ding: bao @m cho vay ti gép, cho vay tiéu ding, cho vay cac
doanh nghip nh va vra, $in phm thau chi, ko Ianh.

1.1.4.3- Och w thanh todn:Ngan hang thay &t khach hang tic hién thanh toan
cho viéc mua hang héa vaah w.

1.1.4.4- Och w thé: bao @m dich w phat hanh thva dch w thanh toén th

1.1.4.5- Och w kiéu hdi: Cac ngan hang baa tung dép dich wi chuyén tién dén tir
nugc ngoai chatdi tugng 1a khach hang ca nhan.

1.1.4.6- Dch w ngan hangdién tr: Phone banking, Internet banking, Mobile
banking, Home banking...
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1.1.4.7- CAc fth w khac:cac an phim dau tr (nhe quy dau tr, sin pram giri gop
tiét kiem hang &im), cac én pram mdi givi bao hiém, ké hoach tai chinh c& nhan -
huu tri...
1.1.5- C4c kénh cungdp dich w ngan hang bané
1.1.5.1- Ming léi chi nhanh
1.1.5.2- B thong may ATM, may POS
1.1.5.3- Kénh ngan hanfién tw
1.1.5.4- Kiosk ngan hang
1.2- Phat trién dich vu ngan hang ban é
1.2.1- Phét trén sb lweng va chit lweng sin phdm dich wu

Nhu ciu oia khach hang ngay camg cang va kHit khe nén cac ngan hang
khéng nging cii tién, gia ting $ luong sin ptam dich w ciing nhr khéng nging
cung ép cho khach hang g dch w tét nht.
1.2.2- Phat trén s lweng khach hang

Bat ky mot sain phim hay dch wi naodéu khéngduoc danh gia ladt hay not
nha cung &p sin phaim duoc danh gia 1a phéat #h néu khéngdugc mit luc leong
ddngdao khach hangon nhin va st dung. Hién nay, khidanh gia s phét trén cia
dich v ngan hang baré| mot trong nliing tiéu chi quan éing la th phan chiém linh
thi truong hay 8 luong khach hang maénngan hang céugc.
1.2.3- Phét trén va nang cao hu qud mang lwéi va kénh phan pli

Mang lugi phan pldi dang va & I loi thé canh tranh éa cac ngan hang trong
thoi gian i, dac biét trong Enh we ngan hang bar.| Hé théng mang leéi rong va
ha ting @ S5 6n dinh € gitp ngan hang nhanh chéng &hilinh cho minh it thi
phan nhat dinh.
1.2.4- My régng quy mo va giadng ty treng thu nhdp tr dich vu ban k¢

Loi nhuan & myc tiéu $ng con da kit ky haat dong kinh doanh nao nénamn
ngan hang coidh w ban & phat trén thi khdng chda cang hoa én pram, mo rong
mang lréi ma con phi toi da hoa cac khim thu tr dich wi ban &.
1.2.5- Hoan thén co ciu té chirc, @i da hoa gia té nguén nhan luc

Co cau 1 chic phu top, gita cac b phan c6 ndi lién hé chit ché thi viéc dinh
huéng, trién khai vadanh gia tlec trang hait dong aia ngan hang érnén héu qua
hon.
1.3- Nhirtng nhan t% anh hwéng dén sir phét tri én cia dich va NH ban 16 [1]
1.3.1- Mdi tmeong bén ngoai
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- Mdi treong Vi md: Gom mdi trong kinh €, mdi teong cdng ngh, moi
truong van héa — x& i, mdi tredong nhan khu hoc...

- Mdi trirong vi mé:Dbi tha canh tranh #m tang, anh tranh gka cacdéi tha
trong nganh, ing luc thuong lrong aia khach hang...

1.3.2- M0i tmerong bén trong

- Chién lirgc: Gilp ngan hang xatinh rd rang mc tiéu, hrongdi, vach ra cac
condudng hop ly, phan 16 ngwn luec mbt cach éi uu.

- Ngwn lyc: Thuong hiéu, o ciu t6 chec va nhan s, sin pham, tai chinh, B
thdng céng ngh théng tin.

CHUONG 2. THUC TRANG HOAT PONG DICH VU NGAN HANG BAN L E
TAI NGAN HANG TMCP NGO Al TH UONG CHI NHANH QU ANG NGAI
2.1 - Giéi thiéu vé Ngan hang TMCP Ngai thwong Viét nam va Chi nhanh

Ngan hang TMCP Ngai thwong Quang ngai
2.1.1- Gui thigu chung
2.1.1.1- Ngan hang TMCP Ngdahuong Vet Nam (VCB)

Ngay 01/04/1963 NHNT chinh e duoc thanh 4p theo quét dinh $ 115/CP
do hi déng chinh ph ban hanh ngay 30/10/1962 trém & tach ra it Cuc quan ly
Ngaai hoi truc thupc NHNN.
2.1.1.2- Ngan hang TMCP Ngdhuong Quing Ngai

Chi nhanh Ngan hang Ngothuong Quing Ngéi la chi nhanh th23 aa
Vietcombankdugc thanh 4p theo quit dinh & 439/TCCBDT ngay 24/11/1998i&
Chu tich Hoi dong Quan Tri Ngan hang Ngo thuong Viét Nam vadi vao hat dong
ngay 24/02/1999.

2.1.2 Tinh hinh hogt déng kinh doanh @a Ngan hang TMCP Ngai thuwong
Qudng Ngai
2.1.2.1- Hat déng huydéng wn

Vén huydong chém khéngdén 50% so @i tong ngwn vén, ching © ngan
hang vn chra chi dong trong véc chuin bi ngwbn cho cac hat dong sr dung von
tréndia ban.
2.1.2.2- Hat dong tin ding

Hoat déng tin ding aia NHNT QN c6 xu béng ting trwdong déu qua cac #m.
DPén cubi nam 2009, éng dr no tin dung aia chi nhanh la 3.235,3% #ong ting 17%
SO0 Wi nam 2008.
2.1.2.3- Thanh toan xtinhip khiu
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Nhitng F& qua tir cuwpc khing haing tai chinh th gi¢i da tdcdong manh ©i
hoat dong xut nhap khau cia Viét nam noi chunging nhr mang thanh toan X
nhap khau cia VCB ndi riéng. La @t chi nhanh ¢a VCB, ngan hang VCB Qng
Ngai ding khéng ngai |¢, doanh & thanh toan xit nhap khau da khongdat chi tiéu
dé ra. (Bing 2.3)
2.1.2.4- Kinh doanh ngoté

Hoat dong kinh doanh ngo té vén la tié manh aia VCB, tuy nhién dainh
huong tr cudc khing haing tai chinh th gisi ma doanh & mua ban nga té trong
nam 2009d4 b xut giam dang K. (Bang 2.4)
2.1.2.5- Hat dong phat hanh va thanh toanéth

S5 lugng the caa VCB chi nhanh Qing Ngai phat hanh trongim 2009 14
16.650 tk taing 15,625%, doanhbssir dung thé trong rim dat 11.200 tréu dong ting
47,36%, trongi6 thé noi dia la 16.000 th (ting 14,3%), th quic t 1a 650 th (ting
62,5%) so ¥i nam 2008.Bén nim 2009 éng $ the ATM do chi nhanh phéat hanh 1a
gan 90.000 th, lwgng may ATM va POSahg ngay cang nang caé thé caa VCB
tréndia ban inh, VCB \an giir viing la con chimiau dan trong & théng ngan hang
thuong mai vé haat dong phat hanh th
2.2- Thuc trang haat dong dich vu ngan hang ban ¢ tai Ngan hang TMCP Ngai
thwong Quang Ngai
2.2.1- Hait dgng huydgng wén

Bang 2.5: Tinh hinh huyddng von tir dan ar
Pon vi tinh: ty dong

aHn Tang truwéng

Chi tiéu 2007 2008 2009 08/07 | 09/08

1. Huydong tir tién gi tiét kiem 239,32 | 112,55 436,93 -52,9% 288,2%
- TG Tiét kiem khong K han 10,78 3,85 13,11| -64,2% 240,5%
- TG Tiét kiem ngin han 107,69 | 48,39 | 200,98 -55% 315,3%
- TG Tiét kiém trung va dai im 120,85 | 60,31 | 222,84 -50% 269,5%
2. Phat hanhkphiéu, trai phéu 18,70 29,31 57,81 56,7% 97,2%

3. Huydong tir b du TK canhan | 199,42 218,51 230,91 95%  5,6%
4. Tong $ von huydong trdan ar | 457,44 | 360,37| 725,65 -21,2% 101,3%
5. Tong ® von huydong 1.173,12| 879,78 | 1.738,62 -25% | 97,6%

6. Ty trong 39% 40,9% | 41,7%|  1,9% 0,8%

(Ngwn: Bao cao HDKD cia NHNT QN qua cacdm)

Ty trong Von huydong tr dan ar caa chi nhanh cé xuddng 6n dinh qua cac
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nam, binh quary mac 40,5%. So & cac ngan hang khac tréia ban (ngan hang
BIDV la 51,3%, ngan hang Eximbank la 60%, ngan h&agombank la 65%, ngan
hang Agribank 1a 73%,...) thiay 1a mic con kha thp. Ngubn von huydong tir dan
cu la ngwn huydong v6i gia von cao nleng bl hi nd o sr 6n dinh & ngubn vén
ciing nhr haat dong kinh doanh néi chungaa mjt ngan hang. Vi a4y, NHNT QN
can day manh ton nira hait d6ng huydong nay nim tao ra s cha dong trong kinh
doanh @a minh.
2.2.2- Hat dgng tin dung ban k¥

Nhin chung thi d ng cho vay band caa NHNT QN ting déu qua cac #m
nhung 1 t& du no cho vay band trén tng dr no con ét khiém 6n, cao nht ciing ch
chiém 6,14% (am 2009), binh quan trong giddan 2007-2009 1a 5,76%. S@icac
ngan hang khac trétia ban thiy trong nay éa ngan hang ngothuong van con qua
thap, ty trong ndy Wi ngan hang BIDV la 25%, ngan hang Eximbank 1a 53%,
2.2.3- Och w phat hanh va thanh toan té

S5 luong the caa NHNT QN phéat hanh trongim 2009 la 16.582 thting
13,79% so & nam 2008, doanhdssir dung the ndi dia trong Bm dat 11.160 tréu
ddng (ting 47% so ¥i nam 2008), tk quic € 1a 16.127 tdu dong (ting 69,1% so
vai nam 2008).
2.2.4- Oich w chuyén tién tir nwdc ngoai \ Vigt Nam (dch w kiéu hai)

Bang 2.11: Doanh & chi tra kiéu hoi cia NHNT QN qua cac rhim
bon vi tinh: tru USD

Nim 2007 2008 2009
DS chi t& kiéu hoi 8,856 9,015 9,254
Tang truéng - 1,8% 2, 7%

(Ngwn: Bao cdo HDKD ciia NHNT QN qua cacam)
2.2.5- Kinh doanh ngai té véi khach hang ca nhan
Bang 2.12: Tinh hinh mua ban ngai té tién mit tai NHNT QN

Pon vi tinh: quy nghin USD

(Ngwn: Bao cao HDKD ciia NHNT QN qua cacam)

Rim Tang trwéeng
S a 2007 2008 2009
Chi tiéu 08/07 09/08
Mua vao 6.732 7.520 7.154 11, 7% -4,9%
Ban ra 702 715 897 1,9% 25,501’0



10
2.3.6- Cac ¢&th we ngan hangdién tir danh cho khach hang ca nhan
Céc dch wi ngan hangtién tr danh cho khach hangéthhan bao §m:
- Dich w VCB- ib@nkingtruy vin thdng tin qua amg internet
- Dich w SMS Bankingta dich w truy vin thdng tin ngan hang qd#n thai di
dong.
- Dich w ngan hang qudién thazi (VCB-Phone B@nking)

Pén thang 6 am 2009, 8 luong khach hangisdung dch w ngan hangtién tir
cua Vietcombank 1a 502.000 énm 38,6% éng < 1,3 tridu khach hang dungich w
ngan hangtién tir. Tai chi nhanh ngan hang ngothuong Quing Ngai $ luong
khach hangisdung dch wi ngan hangién tir cia ngan hang coritrkhiém 6n, tinh
dén cudi nam 2009 clhicé 5.875 khach handirtg $ phi thuduoc 1a 165 tréu dong.
2.3- Tong hep tinh hinh huy ddng von va dw ne tin dung ban & cia cac ngan
hang trén dia ban tinh Quang Ngai

Trén dia ban inh Quing ngai hén nay cé s tham gia het dong aia 2 ngan
hang throng mai nha nrge, 12 ngan hang tlong mai ¢6 phan, 1 ngan hang chinh
sach va 1 gutin dang nhan dan.

- Dan dau thi phin huydong va cho vay én ban & 1a Ngan hang Néng ngig
va Phat tén ndng thon. ¥ haat dong huydong von chiém 26,24% th phan, voi sb
vén huydong ban ¢ 1a 1.360,72+t dong (chém 73% trong dng von huydong). V&
hoat dong cho vay clim 52,57% th phan, v6i du no tin ding ban ¢ 1a 1.854,45t
ddng (chém 65% trongdng dr no tin ding).

-Pang i tri the 2 v hoat dong huy dong von ban & 1a Ngan hang Ngo
thuong Wi 13,99% th phan, $ von huydong ban ¢ 1a 725,651 dong (chém 41,7%
trong Hng von huydong).

- Tuy dang M tri ther 2 V@ thi phin huydong von ban & nhung e haat dong cho
vay von ban & Ngan hang ngo thuong ki dung vi tri thi 5 vé thi phan véi sd von
cho vay band 1a 198,71 ¢ d¢éng (chém 6,14% trongdng dr ng tin dung).

2.4- Panh gia thuc trang hoat dong dich va ngan hang ban & tai Ngan hang
TMCP Ngoai thwong Quang Ngai
2.4.1-Panh gid mic dg hai long aia khach hang ¢ dich wu ngan hang ban ¢ cia
ngan hang TMCP Ngai thwong Quing Ngai

Qua phan tichéd qua kiém dinh cip mau (phu luc 3), c6 tié thiy tit ca khach
hang @a ngan hang Ngb thuong Quing ngai khoéng hai 1ong hau hét cac y¥u
cau thanh nén ¢k luong dch wi ban B vi tri sb mean K vong I6n hon tri s mean

4
A kb

cam nhan, ch yéu t6 “hoat dong may ATMon dinh”, “bé tri may ATM thuin tién”,
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“trang thét bi hién dai” va “quay giao dch khang trang” c6 meanykiong nto hon
mean ém nhan. Phép Kdm dinh thong ké ¢@p méu cho thy sy khac bét vé mean K
vong va meanam nhin déu dat y nghia thbng ké, tir kiém dinh niu theo @p 21 1a
khéng dat mac thing ké (sig>5%), cho iy sy hai 1ong @a khach hangdryéu t
“quay giao dch khang trang” 1a aka chic chin, khach hang drthat sy hai 1ong i
trang thét bi hién dai caa ngan hang.

Sau khi phan tichdt qua do lwdong mic do hai 1ong @a khach hangbi véi
dich w1 ban & cia Ngan hang Ngo thuong Quing Ngéi, cé th khing dinh ngan
hang \in chra chi tong nhéu dén khach hang, khach handrvchra hai Idongd hau
hét cac y¥u tb ciu thanh cht lugng dch wi. Bé duy tri 16ng trung thanhua khach
hang @ ciing nhr thu hat ngay cang ndu khach hang 6i, ngan hang an dau tr
nhiéu hon nita cho trang tkt bi, hé théng giao dch, nang caoamg lrc 1am vic caa
nhan vién &ng nhr Sin sangiaptng moi nhu du aia khach hang.

2.4.2 banh gia thuc trang hogt dgng dich vu ngan hang ban ¢ tai Ngan hang
TMCP Ngazi thwong Quing Ngai
2.4.2.1- Ni¥ng ket qua dat dwroc

- Tinh hinh kinh doanh cacdobhinh dch w ngan hangtéu ting trong qua
cac ram.

- Viéc ap aing cong ngh hién dai hoa ngan hang vao htodong kinh doanh
da giup Ngan hang Ngothuong Quing Ngéai hoan tln hon trong cong tac giao
dich wi khach hang va du ly dich w, tao sr thuin lgi va long tin wi khach
hang.

- Cac dch w cung ép cho khach hangiog duoc bd sung thém nidu tién ich
méi. Nhitng thaydéi co ban vé co ché xac thrc va quy trinhdang ky st dung dch w
Internet Bankingta to ra tén dé cho véc cung ép cac dch w thanh toan qua ang
internet. Ny c&c tén ich qua cac kéndtién tr nhu dich w van tin qua Mobile phone
— SMS Banking, thanh toan chinykhain qua & théng ATM va mang Internet theo
co ché 24/24, $ lugng khach hangisdung céc dch w nay ting 1éndang K.

- Dich w tai khain ca nhaning nhanh né tién ich ¢ia $in prim ngan hang
hién tai.
2.4.2.2- Ni¥ng ©n tgi han ché

< Ty trong thu nhap tir dich vu NHBL con thdp trong @ cdu thu nhdp

Qua pfan phan tich thc trang V& hoat dong dch w ngan hang bare ltai Ngan
hang Ngai thuong Quing Ngéi ta thy s lugng khach hangidh w ban k& cia ngan
hang clra nhiu, thi phan cia dch wi ngan hang bar kcon thip.
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Bang 2.15: Ty trong thu nhp tir dich vu NHBL trén t 6ng thu nhap
Don vi tinh: trigu ddng

Chi tiéu Nim 2007 Nim 2008 Nim 2009
Téng thu nlap 105.635 145.902 134.677
Thu tr dich w NHBL 8.979 18.967 22.895
Ty trong/Tong thu nAp 8,5% 13% 17%
Téc do tang - 111,24% 20,71%

(Ngwn: Thong ké trén e s diz liéu aia NHNT QN)

Qua king $ liéu trén ta thy ty trong thu nfp tr dich w NHBL trén tng thu
nhap caa NHNT QN c6é s ting trrong déu qua cac #m nhiing ty 16 van con thp
(cao nft 1a 17% rmm 2009) so ¥i cac ngan hang trétia ban (@ 25-40% tréndng
thu nHp). Xu thé trong trong lai, § 1& nay phii dat tir 40-50% néi dam bao cho &
tang trong kén vitng aia mbt ngan hang.

% Tinh cgnh tranh aia dich we ngan hang bané con hun ché

- San phtam dich w1 ngan hang con mang tinh témythong, chit luong dch wi
thap, tinh tén ich chra cao, cradinh hréng theo nhuau khach hang. Cadéms phim
dich w ngan hang béar kchea phong pha, akadaptng nhu éu cia khach hang.

- Céc dch w ngan hang kh dai duoc trién khai cim, dich wi thanh toan té
con han ché vé pham vi sr dung va clra phét trén dugc sau éng trongdai bo phan
cdng chung.

- Céac codng ¢ thanh toan khdng dungti mit nhe séc ca nhanag nhr khéng
duoc sr dung, tién ich thanh toan thcon hin ché, hiu nhr khach hang @i chi s
dung th dé rit tién mat tai may ATM, chuyn khain trong i bo.

< Thi phan ciia dich w thanh toén trén tl# ATM c6 s¢ sut gidm mgnh qua cac
nam.

Néu nhr nim 2006, 6 lugng the phat hanh va thanh toan qua thTM cua
VCBON con chém linh 85% th phén tréndia ban thitén nim 2009 tt phan d¢& giam
xubng con 55% (trong vong 3im chi nhanhda mt di 30% th phan thé tréndia
ban). & sut giam nay do cac khach hang ca nhnk thu hat sang cac NHTMCP
khac, mi c6 chinh sach khéy mai khi phat hanh & c6 $n phim cho dch wi the
da chng hon, cac lai thé théng minh wi nhiéu tinh ring wrot troi hon.
2.4.2.3- Nguyén nhania nhing hun ché

¢ Nguyén nhan khach quan
+ M6i truong kinh € - x& Hi: tinh Quang ngdi \Vin |a mot tinh nghéo, thu
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nhap oia ngroi dan con thp, tam ly ngdi dan \an chra thoét raduoc thoi quen
St dung tien mat.
+ M@i truong phap ly: B thong cac wn ban phap ldt lién quan con thu va
chim d6i mai.
+ Thoi quen tiéu dungdin mit van phb bién trong dan e.
+ Canh tranh gia cac ngan hang: & ra tét sic gay .
% Nguyén nhan cl quan
- Do mang kinh doanh ban budriv mang 4i nguon thu bn cho hat dong
kinh doanh nén ngan hanguehthrc ar tap trung, chi wng phat trén mang ban ¢,
dic biét trong ming huydong Von tir dan e hay ming cho vay bargl
- Tac phong lam ¢t cia nhan vién ama thit sy chuy@n nghiip, con nhiu
nhan vién c6 thato phuc vu chua nhét tinh Wi khach hang.
- Mang lxdi kénh phan péi con han cré, chra phéat huyduoc hiéu qua caa cac
kénh phan pbi, hiéu qua phan pli thap.
- Chinh séach &p thi va chim séc khach hang cosy va théu
Céng tac ch dong tim kiém chim soc khach hang corfy. Kién thrc vé
marketing @éadoi ngii ban hang con néiii han ché. Chinh sach khach hang kénguni
qua, chit lvong phuc wu chura cao.
CHUONG 3. GIAI PHAP PHAT TRI EN DICH VU NGAN HANG BAN L E
TAI NGAN HANG TMCP NGO Al TH UONG CHI NHANH QU ANG NGAI
3.1- Cin cir, tién dé dé xay dwng giai phap
3.1.1- Xu tfé tdt yéu cia viéc phét trién dich vu NHBL ciia cac NHTM
Phét trén dich w ngan hang bartlla mt xu heéng tt yéu ma ht ky mot
ngan hang kn dai ndo ding phii daptng cho khach hang. ¥6 trién khai cac éth
vu ing ding céng ngh thdong tin khéng chmang 4&i l¢i ich cho khach hang ma con
mang hi lgi ich khdng nb cho ngan hang,iag nhr phu kyp voi cha truong chung
cia Chinh ph vé giam thanh toan ing tién mit trong rén kinh €.
3.1.2- Muc tiéu,dinh hweng aia Ngan hang Ngai thuwong Viét nam
3.1.2.1- Em nhin chén lwoc
“Xay dung Ngan hang ngo thuong thanh &p doan tai chinhia ning trén o
s& 4p ding cac thongd quic t tét nhat — dua Tap doandau tr tai chinh ngan hang
ngaai thuong ty thanh ndt trong 70dinh cké tai chinh hangtiu Chau A vao rim
2015, c6 phm vi haat dong qubc #”.

' Khéng K Nhat Ban.



14
3.1.2.1-Muc tiéu

Déi voi hoat dong dch wi tai chinh ngan hang —amg hait dong kinh doanh
“16i” c ia NHNT Viét Nam: Hait dong ngan hang tlong mai — duy tri \i thé dan dau
trong knh wrc kinh doanh cl dao va trugn thing nay @éa Ngan hang ngo thuong
Viét Nam (ngan hang ban budn; kinh doaim;vdich wi thanh toan; tai tr thuong
mai; tai tro/dau tr du &n...). Mb rong vaday manh hait dong sang cadmh wre: ngan
hang band; ngan hangfau tu (tu van, méi gii, kinh doanh cting khoan, qgan ly
quy dau tr...); dich w bao hiém va céc ith wi tai chinh qdc té khac.
3.1.2.2-Chién lioc kinh doanh

- Chén lugc phat trén da cing, trén &n tang cdng ngh hién dai va dap ang
nhu éu hoi nhap

- Chién lugc ting treong kén viing

- Chién luoc phéat trén ngwbn nhanirc manh
3.1.2.3Pinh hrong kinh doanh

- Tiép tuc duy tri va nd rong mang hegi chi nhanh, phat téh cac kénh phan
phdi cia mHt ngan hang kn dai dé taing arong quaing ba hinkinh, $in pkim, dich w
cia ngan hangén khach hang.

- Bé&n @nh céc én phim aia ngan hang trgy thdng, Ngan hang ngothuong
Viét Nam § tiép tuc phét trén cac lai san prim dich wi ban E méi c6 ham trong
céng ngké caodap tng nhu @u ngay cangia chng aia khach hang. Cundig sin
phim ngan hang thedinh hréng khach hang e tiéu.

- Cung \bi viéc duy tri va dng arong doanh thutt cac dch w ngan hang
truyén thong ch huy dong vén va cho vay la chinh, énrong viéc cungang cac $n
phim c6 thu nhp tr phi dia Mt ngan hang kn dai.

- Phéat trén cac kénh phan phcaa mdt ngan hang Bn dai: ATM, kiosk
banking, internet banking, phone banking, mobilekiieg dé taing ardng quing ba
hinh anh, sin phim, dich w cia ngan hangén khach hang. Bénaoh viéc tiép tuc
cham s6c khach hang |a thic va tté nhan, 8 phat trén nhanh kinh doanh private
bankingdé phuc vu cac khach handic biét, vai tiéu diém la cungang cac déch w
dau tu, quan ly tai $in.
3.2- Phan tich mdi tarong phat trién dich va NHBL tai Quang Ngai
3.2.1- Phan tich méi wong Vi mo
3.2.1.1 - Méi trrong kinh €

- Kinh té tang trong Wi téc do cao
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- Co cau kinh € tiép tuc chuyén dich theo lxéng cong nghiip hod, hén dai hoa.
Tuy nhién hat dong xuit khau aia cac doanh ngép gip nhiéu kho khin.

- Ty gia hbi doai dén bién rat phac tap. Mat bang |ai st huy dong va cho vay
cia cac ngan hang tréta ban trong #m 2009 cé Win dong nhrng biéndo ting,
giam khong én so \6i nam 2008.

- Tinh hinh &m phét &ng cao, can can thanh toan tham, lar tang tnrong
nong @a linh wre tin ding, th truong kit dong sin aing nhr thi treong chirng khodn
da lam ngroi guri tién co xu hréng tim cac kénldau tr khac, khéng mdn gai tién
dai han vao ngan hang trong khiwmgj vay tién < duoc loi do 14 st thyc tra thap.
3.2.1.2- MAi trrong chinh tf, phap luit

- Hinh thanhddng b khung phép Iy minh dzh, céng Bng nhim thic day
canh tranh va bo ¢am an toan &thdng; trng brdc d6i méi to chac va hat dong aia
NHNN.

- Pé an “Thanh toan khéng dungéiti mit giai doan 2006 — 2010 valinh
hudng dén nim 2020”duoc tha tedng chinh ph phé duyt.

- Méi truong phéap Iy chraddng b, quydinh con cling chéo.
3.2.1.3 - M0i trrong win hoa xa bi

- Quang Ngai c6 o ciu dan $é tré, 5 ngudi trong do tudi lao dong chém trén
60% trong éng $ hon 1,3 tréu dan, &n kinh € tiéu thy s tré thanh yu t6 16n trong
tong quan kinh&.

- Trinh @6 dan tri ing cao, s phat trén cia doi song kinh € xa i va thu
nhap gia ting. Tuy \Ay van con ndt bo phan rat déng dan chiing cé théi quen thich
giir tién mat hon 1a gri & ngan hang.
3.2.1.4 - M0i trrong cbng ngh

Tinh Quing Ngai tép tuc trién khai mdt s6 du &n: Hbi nghi  truyén hinh,dua
Pién thaai Internet \& ndng thdn, Gng giao tép dién tr (Portal), Qui hach khu céng
nghé cao, dr &n \& nang cao nin thic odng dong v Cdng nghip CNTT; tép tuc
ung dung CNTT trong o quan nha mdc giaidoan 2009-2010.

Tuy nhién trinhdd céng ngk chea theo kp toc o6 phat trén caa th truong,
thiéu dau tr chiéu sau.

3.2.2- Phan tich méi wong vi mo
3.2.2.1- Phan tich khach hang
> Phan tichdgc diém aia Khach hang #n g

Khach hang @n giri c6 kha nang throng lrong cao, @ dang chugn sang &n

phim thay tt¢. Khach hang &n giri ngay cangda chon nhiing sin prim cé kb ning
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sinh bi cao fon gui tiét kiém dé dau tw. Nhitng inh wre ho c6 thé dau tu nhu: bao
hiém, ching khoan, Bt dong sin, ngai té, vang....

Tai Quang Ngai, thu nBip binh quantau ngroi con thip nén tong tién gui
ngan hang aka nhéu. Ngroi dan cé théi quen dungéti mit nén tén gui thanh toan
chiém ty I rat nho so \6i tién gui tiét kiém, giri tién cha yéu dé tich liy an toan va
huong 14i st ch chea tinhdén hiéu qua dau tu.

» Phan tich khach hang tinidg va khach hangisdung dch w ngén hang

Khéch hang tinghg hu nhr khéng cé ki niang throng lrong Wi ngan hang.
Khi can vay tén ho s5 lva ctpn ngan hang co6 éhluong phuc wu tét nht, tha tuc vay
don gian, sin ptam tin dingda cang va Iai sét phu hop.

Khéach hang & dung dch w ngan hang cé khning throng hrong thip, &
dang chugn sang &n ptam thay tkt do nhing sin pham tién ich ca nhan ma ngan
hang phic vu con kha nghéo naié giir chan nhém khach hang nénding arong
chét luong dch w, da dang héa én pham va gia é phai hop ly.
3.2.2.2- Phan tickoi thi canh tranh

> Thi phan kinh doanh

Phan tich thphan cia 2 ming hait déng quan tsng nkit 1a huydong von va
cho vay @a cac ngan hang trétia ban inh Quing ngai, cé th thdy cac ngan hang
nhu Ngan hang ngo thuong, Ngan hang Néng ndip va phat tén néng thdn, Ngan
hangdau tr, Ngan hangtai duwong chém thi phan rat 16n voi khoang chénhdch kha
Xxa so Wi nhdm cac ngan hang coa.lTuy nhién trongihh wrc ban &, dac biét 1a
hoat dong cho vay thi Ngan hantfiu tr va phat tén, Ngan hang Néng ngip va
Phét trén ndng thdn, Ngan hang aunhap khau (bang 2.16) ndi 14 nhitng ngan hang
chiém thi phan 16n.

> Sin phim dich w

Do c6 s canh tranh mnh gita cac ngan hang néathnhr khéng cé s khac
biét dang K vé phi dch w, 1 stit huy dong ding nhr cho vay. Hu Hét cac ngan
hangdéu nd luc phéat trén cac én phim moi nham khai thac caddi tuong khach
hang khac nhau trénittruong. Tuy nhiéngdic diém va $ luong sin prim hau nhr
tuong tr, chi khac bét chi yéu ¢ dich wi khach hangbdi véi dich w khach hang ca
nhan, Ngan handau tr va phat tén, Ngan hang néng ndipi va phét tén ndng thon
dang ngay cang phatdri mang sin phim thé ATM, cac ngan hang najang é gang
dé thu kep khaing céch @ thi phan thé véi Ngan hang Nga thuong. Techcombank
ciing r luc dua ra cac an phim moi nhu tin dung mua nha #rgép 20 am.

» Hoat dong Marketing
Phin lén cac ngan handin dung Hu hét cac phrong tién truyén thongdeé
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quang bé throng hiéu. Sacombank coday manh tiép thi truyén théng ling viéc xay
dung B phan PR va liénic dua ra nlitng bai phan tich trén cac béao co6 uy tin. Cac
ngan hang én hanh thrdong xuyén cac akong trinh khugn mai Wi nhiéu giai
thuéng hap din, tuy nhién cac atong trinh it c6 8 khac bét.
> Mang ke6i phan plai
Hién tai, Ngan hang néng ngép va phat tén ndng thon, Ngan hang ngo
thuong va Ngan hangau tu va phat tén l1a cac Ngan hang cé giém giao dch
tuong dbi |6n trong tnh. Ngan hang ngothuong da chém linh th truong théng qua
hé théng gdm 5 phong giaoidh, 34 may ATM va 23 POS -dgnkénh phan pbi hiéu
qua. Ngan hangtiu tr cé 3 phong giaoidh, 15 may ATM, 8 POS.
Nhu vdy, c6 tré noi, hién tai NHNT ON dang cOuu thé vé mang lueéi kénh
phan pli rong so Wi nhiéu ngan hang khac trétia ban.
> Do thii tiém tang
Hién tai c6 rit nhiéu ngan hangép hd so xin md chi nhanh 4i Quang Ngai.
Céac ngan hangudc ngoaidang trén khai nd rong ptam vi haat dong dén céc tnh
mién Trung. \&i tiém lyc tai chinh manh, céng ngh hién dai va throng hiéu quic &,
sy gia nHip cia cac é chac tai chinh wéc ngoai 8 din dén sr canh tranh gayi
trén th truong.
> Sin phim thay tlé
San phim thay t chi yéu trong Inh wc huy dong von dang K nhit
la thi truong ching khoan va 4o hiém, dic bét la cac cong ty do hiém
nugc ngoai. Dch w cho vay @ém dd, cho vay i tha tuc don gian, nhanh chongia
Viet Finance hay Prudential Finand& bén haat dong cho vay baréltré thanh nat
hoat dong ban hang drgépdon thuan.
3.2.3 - Phan tich moi tirong bén trong
» Phan tich Thong higu
Ngan hang ngo thuong Viét Nam dugc thra nhin rong rai la nét trong
nhitng ngan hang hantfiu vaduoc quan Iy tét nhat tai Viét Nam. \6i hon 45 rim
xay drng va phat tdn, Ngan hang ngo thuong Viét Namda wron 1én va té thanh
mét trong nhiing ngan hang b dong hidu qua nhit tai Viét Nam.
Thuong hiéu va uy tindd gidp cho Ngan hang ngidhuong cung ép dugc cac
loai hinh gin phim dich w ngan hangdat dugc thi phin 16n trong cac ring dch w
ban budn nh thanh toan xit nhap khau, tin ding, kinh doanh ngo té... cho céac
doanh nghip nha mdc chi chdt va ke théng cac doanh ngép vira va nio.
Trong hat dong ban ¢, noi bat nhit 1a hait dong kinh doanh t& Ngan hang
ngaai thuong Viét Nam c6 tlrong hiéu manh, mang heéi 160 nht tai Viét Nam i
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sb lwong may ATM Ién &i 1500 may trén toan ¢a va fon 6000don vi chip nhin
the. Ngan hang ng thuong hién 1a ngan hangtng dau vé s luong the ghi no noi
dia Vi thi phan khaing 30%.
> Ngwn nhan irc

Véi hoat dong ban ¢, nhan thirc aia nHt bo phan can B nhan vién con aka
triét dé dan dén tam Iy n@i lam nhing viéc nho 1€, naai tiép xic \6i khach hang itis
dung dch w ngan hang. Bénanh d6, ngan hang afa c6do6i nga can & chuyén
nghiép vé nghiép vu ban & nén nhandc cho hat dong ban é con nhéu han ché, doi
ngi nhan vién phc vu haat dong ban ¢ vira thiéu vira yéu. Nhan viéndi quay giao
dich tnre tiép voi khach hang du Hét chra qua teong I6p dao wo dé tre thanh ngoi
ban hang chuyén ndipi ding nghia, viéc ban hang corit thy dong.

» Co cdu t chic

Viéc quan ly hién tai chi dugc phén theo nghp wu, chic nang nhém wu trong
cong tac banél hét sic phan tan, chi@éu nhiém wu cho céc thanh vién trong ban
giamddc. Nhanirc cho hat dong ban ¢ con nhéu han ché, doi ngii nhan vién phc
vu haat dong ban ¢ vira thidu vira yéu.

> Nguwn lic tai chinh

Tong tai $n va \on chi so hitu ding c6 & gia ting dang K. Cac chi tiéu &
kha ning sinh &i caa ngan hangéu ting, ch s ROE va ROA liényc ting qua irng
nam. Kha nang thanh khén aia ngan hang lubdam bio theoding quydinh aia
NHNN, ty I¢ an toan $n (CAR) ludn cao bn quydinh aia NHNN, diéu nay tk¢ hién
sic manh tai chinh ¢a ngan hang.

> Hé théng céng ngh thdng tin

Ngan hang Ngg thuong Viét Nam ludndanh giading im quan tong aia
céng nglé théng tin va coi \dc hién dai hoa cong nghla mot trong nhiing diéu kién
co ban dé huéng i cac chdn muc qubc t cua bt Ngan hang i dai.

Véi hé thdng ngan hang 16i “core bankingroc dua vao & dung raim 2001,
Ngan hang ngo thuong da tio budgc ngdit vé ung ding céng ngh thdng tin trong
nganh ngan hangitViét Nam, cho phépip trung hoa va vi tinh hoagnthdng tin
va xr ly giao dch cho khach hang. ¥ trién khai thanh congdthdng ngan hang 16i
déng mdt vai tro chén luoc cho phép Ngan hang mgdhuong ang ding va trén
khai cac 8n phim ban & trén rén tang céng ngh hién dai.

T phan tich méi trong kinh doanh, c6 thrit radiém manh, diém yéu ding
nhue nhirng @ hoi va thach tikc ma Ngan hang Ngothuong Quing Ngéai plii vuot
qua khi phéat tén dich w ban E.

< Diém magnh
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- La NH c06 & day kch s, c6 uy tin, tirong hiu duge nhigu ngroi biét dén

- NHNT 1a ngan hang luddi tién phong trong ¥ déi méi va tng ding
nhitng cdng ngh hién dai, tién tién.

- Xay drngduoc mot sb san pham dich wi ¢ nhéu tién ichuu viét.

- Boi ngi nhan vién &, nang dong, co trinhdd, thanh tlo trong véc ap ding
coéng ngk tién tén.

- COuu thé vé chi phi \bn din dén & suit cho vay it canh tranh.

< Diém yéu

- San pham dich wi kémda dang, théu linh haat, chat lugng phuc vu chra cao

- Mang lu6i kénh phan péi con mong

- M6 hinh 6 chic quan ly chra dinh hréng khach hang, céng tacautri va
chim soéc khach hang el duoc quan tandang mic.

- Nhan & cho hat dong ban ¢ chuaduoc dao to bai kin, chuyén nglép.

- Chura c6 chinh sach marketingunhiéu.

% Co hgi

- Thi trudong dch wi ngan hang bért lcon ét nhiéu tiém nang, ngroi dan ngay
cang c6 nhuau vé vay tiéu dung, té tur van tai chinh, tai khan,....

- Tap quén tiéu dungi@ ngroi dan cé g thaydoi theo hrong co bi cho phat
trién dich wi ngan hang barél Trinh d6 dan tri da ngroi dan ngay canging, ho
hiéu biét hon vé san ptam dich w cia ngan hang, tha lgi cho ngan hang #n khai
hoat dong ban ¢.

- Kinh té caa tinh Quing Ng&i c6 8 phat trén 6n dinh, chinh quén tinh ludn
tao diéu kién dé ngan hang phat ém hat dong kinh doanh.

- Cong ngk théng tin \an tiép tuc phat tren manh e,

- Chinh séach & cra, i nhap, hop tac géc t# gidp ngan hang céochoi tiép
can cong ngh quan ly tién tén theo tiéu chin quic t&, hoc hoi dugc nhiéu kinh
nghiém, nang cao ¢h luong dch w.

s De ha

- Thu nHip binh quandiu ngroi caa ngroi dan con thp, mot bd phan dan
chiing \in chra c6 théi quenisdung dch wi ngéan hang.

- Co s ha ting cdng ngh vién thdng clra phat trén kip véi yéu céu phét
trién dich w ngan hang.

- Sy canh tranh gay #t cia cac ngan hang trongrét va trong lai din 1a cac
ngan hangmdc ngoai trén i [inh wrc.
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- Viéc c6 nhéu ar lva chon nén khach hang ab trung thanh kémdi ngan
hang, o c6 xu hréng tiép cin véi nhiéu ngan hang va oh sin pham, dich w cé
chét luong va nirc gid anh tranh lon, thaido phuc vu tét hon.

- Mai truong phap ly con nbi bat cap, gay kho kin nhit dinh cho hat dong
cia ngan hang.

3.3 - Dr bao nhu éu khach hang st dung dich va ngan hang ban é

Két qua tir cupe diéu tra (phu luc 8) phin anh chung & viéc sr dung dch wi
ngan hang i@ cac ca nhan tratia ban inh. Hién tai s6 luong khach hangisdung
dich wi cia ngan hangrong déi 16n, chém 73,3% trong & nhitng ngroi dugc phvng
van, nhing ngan hanguoc giao dch nhéu nhit [a Ngan handau tr va phat tén
(14,5%), Ngan hang Néng ngpiva phat tén ndng thon (11,6%), Ngan hang Ngo
thuong (11,2%), Iy do vi thaid phuc wu - uy tin - 1 sét va phi anh tranh bn so
véi nhitng ngan hang khéac.i€h w duoc dan chingisdung nhéu nhit chinh 1a céac
khoan vay (24,3%), gi tiét kiém (19,4%) va & dung thé (14,2%).

C6 224 khach handiroc hoi ¢6 nhu éu von trong trong lai, 82,6% trongds
d6 chpn vay r ngan hang, & san phim vay dr kién: mua nhatit (31,9%), mua 6td
(28,6%), vay du bc... SO khach hang cé finh sr dung the 1a 211 ngdi chiém
73,3%, trongi6 8,7% mén st dung the tin dung, st dung the ghi ny ¢ 64,6%. Rt
nhiéu khach hang mong rin trong lai $ dugc ar dung nHing sin prem méi nhu
thau chi tai khan, quan Iy quy luong, tr van tai chinh...

Qua phan tickiiéu tra dr bao nhu &u khach hang va rat radnsd dac diém
chung @a khach hangisdung dch w ngan hang baré) cé thé khing dinh dé phat
trién dich wu ban B cho ngan hang, cac ngan haag phii tao deng uy tin, @i cach
tha tuc, phong cach 1am ¢, canddi Iai suat va mrc phi, phat tén nhiéu sin phim
dich wi pht lyp Vi nhu du cia khach hangab diéu kién thuan loi cho hat dong
giao dch aia khach hang. Gim s6c va phc wu tan tinh € gilp ngan hang thu hat
duoc mot lugng rt [on khach hang.

3.4 Giai phap phat trién dich va ngan hang ban & tai Ngan hang TMCP Ngai
thwong Quang Ngai

3.4.1-Pa dgng hod sin phim, dich wvu ngan hang ban é

3.4.1.1- Phét t@n sin phum tiét kiém linh hat

Ngan hang ngo thuong dn nghién ¢u wng ding céng ngh Corebanking
hién c6dé cung ép cho khach hang g sin ptim c6 @ ché 14i suit linh haat, hay
co ché gui tién linh hait ma khéng phi phu thusc vao ngaydao han hay k han gii
vi nhitng sin ptam nay phi bip véi nhu du khach hang. €thé 1a nén phat tén sin
phAm mai theo hréng:
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- San pham tiét kiém bac thang ¢ 1ai suit theo thyi gian thrc gri cua khach
hang. Nu khach hangg tiét kiem ky han 12 thang niang réu khach hang mn rat
tién trede ngaydao hn, khach hangésiuoc heeng mic I4i suit caa ky han thece gi.

- San pham tiét kiém giri gop. Khach hang c6 nhdie gii tiét kiém cé k han
nhung dinh ky mudn gai gop ndt 6 tién nhat dinh. Sin pham tiét kiem nay l1a not
thoa thuan gitta ngan hang & khach hang & mot khaan tién trong trong lai ma
khach hang&nhin dugc, v6i mot mirc 18i suit thaa thuan trudc, dinh ky hang thang
khach hang&phai gui vao ngan hang ét s tién nhit dinh theo tha thuan.
3.4.1.2- Phat tén sin phim tin ding tiéu dung, cho vay tin &b, phat hanh tétin
dung tin chip

NHNT QN cn da chng héa bon nia cac én pham tin ding tiéu dung nim
huéng d¢én khach hang ca nhanwitho vay mua nha, xaywdg nhao, sra chia
nhag, cho vay mua xe 6 t, xe may, cho vay da,fcho vay tiéu dundéi véi can
bo céng nhan vién,ap han mic thiu chi, cho vay tiéu dunddi voi ho gia dinh,
cho vay can & quan ly Dy an..Ddi véi cac dr an, cdng trinh c6 nhiae vay \on,
ngan hang an lién Kt voi cac nha cungap, chi dau tr du &n trong qué trinh cho
vay dé mang i loi ich cho khach hang va phonguagrii ro cho ngan hang.
3.4.1.3- Giadng tién ich gin phim the

Trong thi gian ©i Ngan hang Ngd thuong dn nghién éu, trién khaiang
dung céng ngh nham gia ting tién ich dia the nhu: tién ich thanh toan, phéatér sin
pham thé nhe mot phuong tién thanh toangac biét 1a thanh toan, chi tiéu quaany
phuc vu cho cac giaoigh thanh toan onlineudng i cac khach hang trongnh wrc
Thuong mai dién tr, mua ban hang quaamyg.

Dé phat trén va nd rong cac 8n pham dich w thanh toan khéng dundti mit
nhim phéat huy Hu qui va tinh ring ky thuat caa cdng ngh méi, gop phin han ché
giao dch tién mit, Ngan hang ngo thuong cn diay manh hyp tac saudng Wi cac
dbi tac nim trién khai cac éth w thanh toan hodon tr dong king the qua mang
lugi may ATM trén toan géc. Bén anh d6 1a hyp tac \6i nhitng dbi tdc cung ép
dich wi, hang hoa qua ang (throng mai dién tir) nhim mg rong cung &p phrong
tién thanh toan laas pham thé trong throng mai dién tr t6i khach hang.
3.4.1.4- Phat t@n dich w ngan hangiién ti

Cung @p day da cac 4n prim ngan hangién ti:

- San pim VCB — ib@anking: Giadng tién ich thanh toan quaamg internet
nhu chuyén khain, tra no vay, gri tiét kiém.

- San plim SMS banking: Giaihg tién ich thanh toan qua tai kivothéng qua
kénhdién thaai di dong.
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- Sn phim Phone Banking: Tén khai gn phaim dich w ngan hang qudién
thoai. V6i san pram Phone Banking, khach hang cé truy vin cac thdng tin lién
quandén sin phim, dich w ngan hang théng quértg dai dién thaai, hoic nhan vién
tong dai dién thaai, thuc hién cac giao @th thanh toan, chiépn khain quadién thaai.

- San phim Home banking: Tén khai dch wu ngan hangaf nha danh cho khéach
hang ca nhan. & san phim nay c6 th huéng ©i d6i tugng khach hang co thu fih
tuong d6i, co trinhdd hiéu biét va it cé thi gian tnrc tiép dén giao dch tai quay caa
ngan hang. Tuy nhién, yéawsr dung dch w nay, khach hang tldtng mong maén
c6 thé thuc hién 24/24 gb trong ngay, & ca ngay ngh
3.4.1.5- My réng dich w kiéu i

- Phat trén cac dch wi thanh toan Kiu hdi méi nhu chuyén tién nhanh théng
qua vic lamdai ly thanh toan cho cac cong ty clémytién quc .

- Tang ardng thu hat ngéin kiéu hdi trén @ sd phbi hop V6i cac cong ty xét
khau lao dong, cac cong tyidh w kiéu hdi, t6 chic chuyén tién ¢ nudc ngoai, cac
ngan hangtai Iy nuéc ngoai. Co6 chinh sach khai thac wa diéu kién thuan loi phét
trién dich w chuyén tién kiéu hoi qua ¢ thdng ngan hang nhting qua khach hang
khi chuyén tién kiéu héi qua Ngan hang ngothuong, wu dai vé& phi ntin tién kiéu
hdi. Trién khai dch wi chuyén tién kiéu hoi téi tan nha khach hang.

- Mot chinh sach Bu qua nhat dé c6 tré thu hat ngan kidu hbi 1a hop tac tirc
tiép v6i cac cong ty chuyénévhoat dong xuit khau lao dong di nuge ngoai, Ngan
hang 6 chic nhiing bwi gigi thiéu, tr van va hréng din tryc tiép cho nliing ngroi
di lao dong & cac hinh thrc chuyén tién, tha tuc chuyén tién, cach tic lién ke véi hé
thdng ngan hangt nuéc ngoai, th tuc nhan tién caa ngroi huong tai Viét nam.
3.4.1.6- Cungdp cac gn phim, dch w mgi

Bén anh viéc phat trén cac dch w truyén théng, én trién khai cung &p céc
dich wu méi, nham huéng ©i ddi tuong khach hang B dai, ning dong nhr dich w
uy thacdau tr danh cho khach hang ca nhaighdw quan Iy ké hoaach hru tri, dch
vu cho thué két#. ..

Céc dch wi bao hiém: ting arong ban chéoas ptam dich w giita ngan hang
va bao hiém, vi cé ti 50% khach hangisdung mbt san pham duy nhat [a tai khan
nhan luong.

3.4.2- Phét trén mang luéi phan phsi va nang cao hdu qud kénh phan pldi

Chi nhanh Qang Ngai én phat trén thém cac phong giadah, dia diém giao
dich @i cacdia ban trung tam nhmé thém 1 phong giaoidh va Ep thém 1
may ATM ngay khu uc gitta trung tam thong mai Tinh (chy Tinh Quing Ngai)
Vvéi siéu th Coop-mart. lip thém 1 may ATM i bénh vién Tinh Quing Ngai.
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Mg thém 1 phong giaoich ti thi trin La Ha- hugn Tu Nghia tinh Quaing Ngéi
la noi tap trung nhéu cobng ty, o quan nha wéc, treong hoc va dan ¢ tap trung
doéng. Viec my thém cac phong giaoah tuy n nhiéu chi phi trong thi gian dau
nhung mangdi loi ich hiéu qua sau nay, c6 thém réi phong giao @th 1a gitp cho
nhan vién aa ngan hang cdiéu kién tiép cin va tuyén trugn cac &n pham dich w
ban k dén trng khach hang, khach hangndcé thén aam hon véi ngan hang va
s dung nhéu sin pram hon. Phat tén mang leéi dé ting trong hat dong, nang
cao héu qua va an toan trong kinh doanhotvi thé, hinhanh VCB sau éng dén
cacdia ban tronginh,
3.4.3- Hoan thén md hinh © chirc quin ly theodinh hweng khach hang

Giai phapdua ra la thanhap mot phong ndi vai tén gi Phong khach hang
ca nhandam nhin mang céng tac baré lvoi chirc ning va nhém vu cu thé nhe sau:

- Chiac nang: Phat tén kinh doanh, €ng & va mv rong c6 héu qui dbi véi
khach hang ca nhan tréia ban thac quyén quan Iy hién tai caa chi nhanh.

- Nhiém vy cu thé:

+ Xay drng ké hoach kinh doanh hangim cho khach hang ca nhanikphat tr
ké hoach chung @a toan chi nhanh,tc tiép tham gia thc hién vadanh gia véc thuc
hién ké hoach nay.

+ Xay drng chinh sach khach hang: thong qui thuong xuyén phan tich va
danh gia th truong, xacdinh nhém khach hanguua tiéu, cé kh nang dem hi loi
nhuin cao cho ngan handong thyi xay drng nhing chinh sach, Bi phap a thé dé
xay drng msi/duy tri moi quan & voi nhom khéach hang & tai va muc tiéu.

+ Quan ly sin pham ban &: phbi hop voi cac Phong alrc nang khac nghiéniau
va thiét ké cac an phim ban & phu hp.

+ Quan ly quan K khach hang: trc tiép thec hién cungang cac 8n ptam tin
dung dén khach hang; landau mbi cha dong givi thiéu cac én phim khéacdén khéach
hang (¥ ca khach hang &m ning). Thrc hién céng tac marketingiwa cac théng tin
vé dich w khach hangtén quan ching. Qan ly cach tikc cungiing sin phim cho
khach hang ca nhan théng qua ¢ag ding cdng ngh, cacdai ly...
3.4.4-Nang cao cldt lweng ngusn nhan luc

> Cong tac tugn dung:

- Pbi véi vi tri can 1B QHKH cé nhan: pii 1a nhitng ngroi tét nghiép Pai hoc
khdi kinh t, c6 héu biét nht dinh & cdng tac tin dng, co6 ring hrc, trinhdod, co kh
ning giao tép tt dé co the thuc hién cdng tadc ban cacrs prim ban & cia ngan
hang cho khach hang.
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- B4i vai vi tri 1anhdao phong QHKH cé nhan: phla nhiing ngrdi ¢6 kinh
nghiém nhit dinh trong cong tac tinuthg &i chi nhanh, cé ki nang dé xuat, tham
muu, thiét ké cac én phim ban & véi Hoi so chinh, c6 kh ning tiép nhan va ladau
mbi trién khai cac nglép vu ban k tai Chi nhanh.
» CoOng tdcdao tgo nhan vién:

Mot doi ngi nhan vién chuyén ngp, nhét tinh, ring dong ladiéu ma Ngan
hang luén xéng ©i. Do d6, cin phai tang ardng hon nira cac khoatao ko t#p trung
vé chuyén mén danh riéng cho nhan vién chuyén trgtiiém vu Ngan hang barg|
dam bao cho nling nhan vién nagéu duoc théng qua cac khaddo ko lién quan,
ludn dugc cip nhit, b sung kén thirc méi vé san phaim va xu hréng th truong. Bé
viéc dao ko va taidao to dugc thee hién lién tic va Kp thoi, nhan vién co ththam
gia cac khoa ¢t duoc t chirc tip trung @a Ngan hang. Ngoai ra, bémb céac khoa
dao wo ndi b, ciing én tao diéu kién dé nhan vién cé ththam gia cac khoaok do
cacdon vi bén ngoaid chirc dé c6 the hoc hoi kinh nghiém tir cac 6 chic, cac Ngan
hang lan. Ngoai nling kién thrc nghép vu can thiét dé co thé giai dap, tr van cho
khach hang @t cach théng sbt, nhan vién @ng céin duoc dao to nhing ky ning
can thiét khac, nlr ky nang giao tép khach hang,kning x ly tinh hibng, k nang
dam phan..dé chit luong phuc vu khach hanguoc tt hon, chuyén nglép hon.
3.4.5- Tang arong chinh sach Marketing va chinh sach ém soc khach hang
3.4.5.1- Chinh sach marketing

Trong nh wrc ban &, déi tuong khach hang chinh 1a c& nhan,dia dinh va
cac doanh nghp nh va vra. bay la nét luc lwong khach hangéngdao, nhu éu st
dung dch w da cang. Tuy nhiéndé tiép cin dugc nhitng khach hang nay, béanh
mang lrdi va kénh phan @ dich w rong réi, phi ting arong chén lugc tiép thi va
chim s6c khach hang théinh hréng #ip trung, chén hda va than thin voi KH.

- PBé thuc hién mdt chinh sach marketingg trung va than tén, Ngan hang
NT phai c6 mot chinh séch chin héa trong toanéthdng. Sr chuin hda vadp trung
thé hién ¢ sy thdng nhit, chuin héa céac Au biéu, b 4n phim, © roi quang céo.

- Chinh séach than #n vsi khach hang th hién ¢ tac phong giaoidh va thai
d6 phuc vu khach hangi@ nhan vién ngan hang, sédiladén cac th tuc ding ky sr
dung dch w va quy trinh phc vu khach hang.

- NHNT cn cii tién thi tuc trong giao ith Wi khach hang theousng don
gian, thuin tién, rat ngin thoi gian giao dch dé phuc vu khach hang u qua hon.

- Than thén v6i khach hang con ¢hhién & mac d6 quan tam, cim séc khach
hang throng xuyén, kp thyi cung dp cac thong tin &ngan hangd khach hang.
3.4.5.2- Chinh sach afm soc khach hang
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NHNT Quang Ngéi én tién hanh tlxc hién viéc phandoan thi truong, phan
doan khach hang. ¥t phandoan khach hangésgiup ngan hangua ra nling chinh
sach cam soc phi bp cho trng phandoan (nhr cip thé vu dai v& mac dé phuc wu
trén toan B thong, mrc 6 cung ép cac goi n pkam vu dai nhr mic thau chi tai
khoan thanh toéan, 4n maic theé tin dung, mrc phi dch w,...)

- NHNT Qudng Ngéi c6 tié phandogn khach hang thanh 3 pha@ogn:

+ Phandoan 1: Khach handic biét (khach hang cadip)

+ Phandoan 2: Khach hang trundgip

+ Phandoan 3: Khach hangho théng

- Tiéu chidé phandoan khéach hang:

+ Tiéu chidinh krong (danh cho cac khach hangrhhitu): tredc mét viéc phan
doan khach hang Bh cé @ia VCB ain ar vao cac tiéu chi: &du binh quan &n gui
tai NH, sd du no cho vay binh quania khach hangt VCB va chit lugng o vay.

+ Tiéu chidinh tinh (danh cho khach hangiu va tém ning):

* biavi xa hoi cua khach hangiuoc xacdinh cén ar vao chirc vu hién tai
cua khach hang, thu ap, tai in ma khach hangang mm gii;

e Muc @6 trung thanh €a khach hangiugc xacdinh dra trén nicc d6 sir
dung sin phim aia VCB va thi gian giao dch wi VCB

- Chinh sach clam s6c khach hang chaiing dogn:

« Phandogn 1: Nhém khach hang caodp

+ Chinh sach & wu tién ptxc w: nhém khach hang nay ludhrgc wu tién
phuc wu trudc cac nhdm khéc, 8 gian xr Iy hd so cho caaddi tugng thibc nhém
khach hang nay baodgtiing phii dugc uvu tién xr Iy nhanh nt. Ngoai ra khi khach
hang théc nhém nay phat &n 1én nhém khach hangitth wrong thi ngan hangis
sang phc vu nhu @u tai diadiém aia khach hang.

+ Chinh sach & bdo mit théng tin: Thdng tin, B so c& nhan &a nHing khach
hang thidc nhom nay phi duoc bao mat téi da va ch co nhing ngroi c6 trach nhim
phu tréch tire tiép dén nhém khéach hang naydnduoc truy d@p nhr can B truc tiép
chim séc khach hangitih wrong, dp lanhdao.

+ Chinh séch & cip @6 dich w: khach hang thic nhom nay &duoc phuc wu
& cap do6 cao nhr duoc ngdi phong tép khéch riéng (theo tiéu chi sangrg), co
chuyén vién cim séc khach hang pb wu riéng, vaduoc quyén tr van tai chinh
24/24. Nhom khach hang nayoc sr dung mbt hé théng © roi ciing nhr hé thdng
nhan dién khach hang (viud thé VIP) khac i cac phanioan khac.

« Phandogn 2: Nhém khach hang trung ép
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+ Chinh sach & phuc w: nhitng khach hang lauam haic c6 $ tién gui tai
ngan hang 4p xi voi cacdiéu kién thusc nhdm khach hang cadpcthube nhém nay
nhung chra phét tién 18n nhém caoap thi ngan hangimg € xem xét cho tong
mét s quyén uu tién @ ban nhr quyén duoc wu tién phic vy, quyen duoc hudng
thoi gian chy xt Iy hd so ngin hon so Wi cac nhém khach hantai ching.

+ Chinh séach ¥ cdp dé dich w: dung cac cfdo nhr véi nhém khach hang
pho thdng (chung @t mau to roi, biéu mau dang ky dch w).

« Phandogn 3: Nhém khach hang ph théng

Vé co ban nhom nay &la nhém c6 tinhdn vitng va lién Kt véi ngan hang §u
nhat nén cac tth w phuc vu cho nhdém naying ¢ dang rt cin ban. Ngan hang ah
yéu chi cin daptng duoc cac thét bi, dich w (POS, ATM) va cacau phin oo ban
dé phuc vu nhém nay.

KET LUAN

Ban luan van da thxc hién dugc nhirng nhém wvu co ban nhr sau:

Ther nhdt, & ke thdng hda c6 obn loc va #ip trung Idin giai vé hoat dong ngan
hang band trén @ s xay drng khai ném ngan hang bar, dich w ngan hang ban
l¢, cc @n pham dich wi ngan hang barg| tieu chidanh gia s phat trén dich w
ngan hang bare vadiéu kién dé phat trén dich wi ngan hang bar|

Thir hai, da di sdu phan tich tkc trang dch wu ngan hang baréIcaia Ngan
hang ngai thuong chi nhanh Qing Ngai qua cacam tr 2007 dén 2009. Tr d6,
danh gia fing hrc canh tranh trongihh wrc cung ép dich w ban k& caa Ngan hang
ngaai thuong Quing Ngai, clira nhing két qua, han ché va nguyén nhan.

Ther ba, da trinh baydinh hréng hait dong aia Ngan hang ngo thuong trong
thoi gian ©i, trong dé dinh hréng quan tsng 1a phat tén kinh doanh theo mé hinh
Tap doan tai chinkia ning, va ndt mang kinh doanh quandng la cung &p dich w
ngan hang bare lhudng ©i cac khach hang émhan, doanh ngép vira va nlb. Bong
thoi dua ra & théng ¢om 5 ghi phap nAm phat trén dich w ngan hang bare lcaa
Ngan hang ngo thuong Quing Ngai.

Tac gi xin chan thanh camn cac © quan, cac ca nhan, cac nha khoe, Bac
biét 1a PGS.TS. Ngudn Ngoc Vii d& nhét tinh gilpdd trong qua trinh tic hién
nghién gu dé tai.

Mic di c6 nhu 65 ging, song datiéu kién, kha niang con lan ché va tinh clt
phirc tap va ludn luénidi mai, cap nhit thdng tin @a inh wrc nghién ¢u néndé tai
khéng tranh kbi nhitng thiéu so6t, lin cké. Rit mong nln dugc sr tham giadéng
gop y @a cac o quan, cac nha khoat va ntitng ngroi quan tamdén dé tai dé tac
gia tiép tuc chinh gra, hoan thin hon dé tai nghién ¢u



