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MO DAU

1/ 'Y nghia va tinh cap thiét ciia dé tai nghién ciru :

Trong xu thé hoi nhap kinh té thé gidi ngay nay, dic biét khi nude ta da gia
nhap WTO, hé thong ngan hang Viét nam dang dimg trudc nhimg co hoi va thach
thirc vo cung to 16n. Trude stic ép canh tranh tir & ngan hang va t chire tai chinh
nudc ngodi, cic ngan hang thuong mai Viét nam dang tién hanh cai t6 mot cach
manh mé, toan dién vé to chirc va quy mé, vé co ché, chinh séch va hoat dong dé
thich mg, ton tai va phat trién. Chién lugc kinh doanh ciia hau hét doanh nghiép
trong thoi dai ngay nay thudng dugc hinh thanh dua trén két qua nghién ctru va du
bao vé thi truong. Trong bdi canh do, vai tro cia tiép thi dang ngay cang tré nén
quan trong d6i v&i sy ton tai va phat trién ciia mdi ngan hang. Ban hang qua nhan
vién, mot bd phan ciu thanh trong phdi thirc ¢ dong, dang tré thanh mot van dé
dugc nhidu doanh nghiép quan tdm va ddi véi cac ngan hang thuong mai d6 khéng
phai 1a mot van dé ngoai I¢.

O cac ngan hang hién dai, lyc lvong ban hang cua ngan hang thuong duoc t6
chtre dinh huéng tip trung theo khach hang va san phdm. Véi mé hinh nay, vai tro
cta luc luong ban hang ngay cang tré nén quan trong, ho tré thanh cau ndi khdng
thé thiéu giita ngan hang véi khach hang, dic biét 1a gitra ngan hang véi cac tap
doan kinh té, nhitng khach hang, nhém khach hang 16n, nhiéu tiém ning. Nguoc lai,
giong nhu mo hinh to chirc va hoat dong cta hau hét cic ngan hang thuong mai
Viét nam hién nay, cau trac luc luong ban hang tai Chi nhanh chua dugc dinh hinh
mot cach ro nét.

Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét nam dang trong qu4 trinh tai cu trac dé
tién dén moé hinh ciia mot ngan hang hién dai. M6 hinh t6 chirc ctia cac chi nhanh
truc thudc cling s€ dugc thay ddi, cac chi nhanh s& tré thanh nhiing don vi ban
budn, ban 1& hodc hdn hop dé thyc hién chirc niang chinh 1a ban hang cho Hoi so

chinh. Vi thé, viéc nghién ctru cac ndi dung lién quan dén quan tri lyc luong ban
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hang nham thiic diy hoat dong ban hang qua nhan vién tai Chi nhanh s& c6 mot y
nghia 1y lun va thyc tién to 16n.

Cung v6i tién trinh ¢6 phan hoa ngan hang, viéc chuyén d6i mé hinh t6 chir,
quan tri, diéu hanh s& 1am tdng thém hiéu qua hoat dong va gia tri cia ngan hang,
nhd d6 gia ting tinh hip dan dbi voi nha dau tu. Tac gia tin tudng rang dé tai ndy s&
c6 ¥ nghia thiét thuc, phu hop véi tién trinh ¢d phan héa, chuyén d6i mé hinh to
chtrc ctia ngan hang va s& gép phan mang lai hiéu qua hoat dong tai Chi nhanh
Ngan hang Pau tu va Phat trién Thanh phd Ho Chi Minh trong thdi gian sap toi.

Xuét phat tir ¥ nghia va yéu cau can thiét trén day, tac gia luin vin cao hoc
kinh té chon d¢é tai nghién ctru 1a :

“Mot s6 giai phap ning cao hiéu qua hoat dong ban hang qua nhan vién
tai Chi nhanh Ngan hang PAu tw va Phat trién Thanh phé Hd Chi Minh”

2/ Muc dich nghién ctru :

- Vé phwong phap luin :

+ Trinh bay mot sb ndi dung co ban vé nghiép vu va nguyén 1y ban hang qua
nhan vién, vé quan trj lyc luong ban hang. Trén co s& 1y thuyét chung vé ban hang
qua nhan vién, luan vin s& van dung dé phan tich hoat dong ban hang qua nhan vién
trong mét linh vuc dac thu 1a kinh doanh tién t& & mot ngan hang thuong mai.

+ Qua nghién ctru tai liéu, luin vin d3 tong hop xu huéng vé mé hinh t6
chirc ctia cac ngan hang hién dai va thuc tién chuyén ddi md hinh t6 chire theo dinh
hudng khach hang & mot s ngan hang thuong mai Viét nam hién nay.

- Vé thue tién :

+ Luén van s€ di sau phan tich va danh gid cong tidc quan tri luc lugng ban
hang tai Chi nhanh thong qua viéc nghién ctru mé hinh t6 chirc, cau triic va quy mo
luc lugng ban hang; hé théng chinh sach d6i véi luc luong ban hang; hé théng chi
tiéu danh gia thanh tich ban hang va két qua diéu tra thuc té y kién nhan vién ban
hang tai Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phat trién Thanh phé H6 Chi Minh.

+ Thong qua khao sat va diéu tra thyc té, luan vin da nghién ctu, danh gia

murc d6 hai 10ng ctia khach hang trong quan hé véi ngan hang ciing nhu y kién danh
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gi4 ctia ho dbi voi cong tac ban hang qua nhan vién & Chi nhanh. Bén canh d6, luan
van ciing da tim hiéu hé théng chinh sach khach hang ma Chi nhanh dang 4p dung
dbi voi cac @i twong khach hang 13 t6 chirc tin dung, to chirc kinh té va c4 nhan.

+ Két qua nghién ctru da chi ra mot sé nguyén nhan co ban din dén nhiing
t6n tai, han ché trong cong tic ban hang qua nhan vién. Trén co sé d6 luan vin da
dua ra mot s6 giai phap nham goép phan ddy manh hoat dong ban hang qua nhan
vién tai Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phat trién Thanh phd HO Chi Minh.

3/ Poi twong va pham vi nghién ciru :

- P6i twong nghién ctru :

+ Nghién ctru 1y luan va thuc tién hoat dong ban hang qua nhan vién & Chi
nhanh Ngan hang dau tu va Phat trién Thanh phd Ho Chi Minh.

+ Tim hiéu xu huéng vé mé hinh t6 chitrc cia mot ngan hang hién dai trén thé
gidi va ¢ Viét nam.

+ D& xuit mot sb giai phap va kién nghi nhim nang cao hiéu qua hoat dong
ban hang qua nhan vién tai Chi nhanh trong thoi gian téi.

- Pham vi nghién ctru :

+ Pham vi vé ndi dung : Ludn vin tp trung nghién ctru hoat dong ban hang
qua nhan vién tai Chi nhanh Ngin hang Dau tu va Phat trién Thanh phd HO chi
Minh. Céc ndi dung khéac trong phdi thirc cd dong va phdi thic tiép thi it duge dé
cap dén. Ludn vin khong nghién ctru cac phuong thire ban hang khac nhu ban hang
tu dong, ban hang thong qua mdt bén thir ba.

+ Pham vi vé khong gian : S6 liéu va khong gian nghién ctru ciia luan vin tap
trung & dia ban Thanh phé H6 Chi Minh.

+ Pham vi vé thoi gian : S6 liéu phuc vu cho cong tac nghién ctru cua luan
van dugc cap nhat dén 30/06/2007.

4/ Piém méi ciia dé tai :

Van dung 1y thuyét ban hang qua nhan vién dé phan tich hoat dong ban hang

qua nhan vién trong mot linh vuc dic thu 1a kinh doanh tién té & mdt ngan hang

thuong mai. Qua d6 thiic day nhanh qué trinh chuyén d6i mé hinh t6 chuc va hoat
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dong cua cac ngin hang thuong mai theo dinh hudng tip trung vao thi truong, vao
khach hang nhiam gop phan ning cao hiéu qua hoat dong va kha ning canh tranh
cua cac ngan hang thuong mai Viét nam.

Pé tai d3 nhan manh dén cong tac quan tri lyc lugng ban hang. Quan tri luc
lugng ban hang mot cach khoa hoc; danh gia dung khéi lugng, chét lugng va hi¢u
qua cong viéc cua luc luong ban hang; tim ra nhiing diém bat hop 1y, 15i thoi trong
t6 chtc va hoat dong dé co nhitng giai phap kip thoi s& co tac dung rat 16n trong
viéc nang cao kha niang dap tmg nhu cau khach hang trong hé théng ngin hang
thuong mai nudc ta hién nay.

5/ Phwong phap nghién ctru :

Pé dam bao dé tai mang tinh khoa hoc va thuc tién, tac gia da su dung cac
phuong phéap nghién clru co ban sau :

- Phuong phép phan tich théng ké va téng hop.

- Phuong phéap diéu tra khao sat thuc té ¥ kién cua doi ngii nhan vién ban
hang, cua khach hang doanh nghiép va cé nhan.

- Ngoai ra tac gid da st dung phuong phap chuyén gia thong qua vi¢c phong
van truc tiép mot s6 1anh dao vé cong tac quan tri lyc lugng ban hang tai Chi nhanh.
6/ Két cAu ciia luin vin :

Luan vin nay gdm c6 3 phan :

- Mé dau.

- Ndi dung gom cé 3 chwong :

Chuong 1 : Mot s6 van dé 1y luan co ban vé nghiép vu ban hang qua nhan

vién.

Chuong 2 : Thuc trang hoat dong ban hang qua nhan vién tai Chi nhanh

Ngan hang Pau tu va Phat trién Thanh phé Ho Chi Minh.

Chuong 3 : Mot s giai phap nang cao hiéu qua hoat dong ban hang qua nhan

vién tai Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phat trién Thanh phd HO Chi Minh.

- Két luan.
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Chwong1: MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE NGHIEP VU
BAN HANG QUA NHAN VIEN

1.1/ Ban hang true tiép qua nhan vién :
1.1.1/ Ban chét ciia viée ban hang trwe tiép bang nhan vién :

Chao ban tryc tiép 1a su gidi thiéu mang tinh ca nhan, cu thé cua nhan vién
ban hang cta cong ty nham muc dich ban dugc hang va xdy dung mbi quan hé véi
khéch hang. Ban hang tryc tiép bang nhan vién 1a cong cu hiéu qua nhat ¢ nhimg
giai doan ndo d6 trong qua trinh mua, nhit 13 xay dung su chudng, tin va hanh dong
clia ngudi mua. Ban hang truc tiép bang nhan vién c6 mot sb pham tinh dic sic, nd
bao ham su twong tac c4 nhan gifta hai hay nhiéu ngudi, nguoi ndy co thé quan sat
nhu ciu ciing nhu tinh cach cta nguoi kia dé c6 thé nhanh chong dua ra nhimng diéu
chinh can thiét, nd thuong lam nay sinh cic mdi quan hé, tir quan hé mua ban binh
thudng cho dén quan hé ban bé. Tuy nhién, ban hang qua nhan vién doi hoi phai co
mot sy cam két 1au dai va qui mo cua lyc luong ban thi rat khé 10ng thay doi. Bén
canh hiéu qua to 16n, n6 1a cong cu c6 dong tén kém nhat ciia mot cong ty.

Nhan vién ban hang c6 nhiéu tén goi khac nhau nhu dai dién ban hang, nhan
vién giao dich, k¥ su ban hang, dai 1y ...C6 nhitng quan diém khong ding vé& nhan
vién ban hang khi cho ring : ban hang khong phai 1a nghé dang gi4; nhiing san
pham tot duwong nhién ban chay; ban hang 1a mot nghé thiéu dao dic. Tuy nhién,
hau hét nhan vién ban hang ngay nay déu 1a nhitng nha chuyén nghiép, ¢ hoc van,
dugc huan luyén chu déo dé lam cong viéc xdy dung va duy tri mdi quan hé 1au dai
v6i khach hang. Ho xay dung cac moi quan hé d6 bang cach lang, danh gia nhu cau
khach hang va to chuc cac nd lyc can thiét dé giai quyét nhitng vudng mic ciing
nhu 1am thoa mén nhu cau cua khach hang.

Thuat ngit nhan vién ban hang bao ham mot phé kha rong. O dau nay cua
pho, nhan vién ban hang c6 thé chi 14 nhan vién ban hang tai quay bach hoa...0 dau

kia cua pho la nhitng nhan vién chao ban, nhiing ngudi budn ban sang tao sdn pham
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va dich vu. Bén canh d6, c6 nhitng nh&n vién ban hang chi chuyén lo xay dung
thién cam, chim soc va chi dan khach mua. Chang han, nhan vién ban hang cua
cong ty dugc pham chuyén lo liéu viéc goi dién thoai dén cac bac si dé chi dan ho
vé cac duoc pham cua cong ty minh, d6n doc ho ra toa c¢6 san pham cta minh.
1.1.2/Vai tro cia lwe lwong ban hang :

Ban qua nhan vién 1 mot canh tay lién c4 nhan cta phdi thirc c6 dong, nd
bao ham su truyén théng ca nhan, hai chiéu giita ngudi ban v6i nguoi mua qua con
duong tryc dién, qua dién thoai hay qua mot phuong tién nao khac. Piéu nay c6
nghia rang chao ban qua nhan vién c6 thé hiéu qua hon quang cio trong nhiing tinh
hudng ban phirc tap. Nhan vién ban hang c6 thé tham do khach hang dé biét thém
vé cac vuong mic cua ho, thuc hién diéu chinh nhirng céng hién tiép thi cho vira
v6i nhu cau chuyén biét ciia mdi khach hang va dé dat duoc sy hai long cho ca hai
bén trong cac thoa thuan mua ban.

Vai trd cua nhan vién ban hang rat khac nhau & cac cdng ty. Mot sb cong ty
ching c6 nhan vién nao ca, ho ban hang qua catolog giri theo dudng buu dién hay
thong qua dai dién cta nha san xuat, dai Iy ban hang hodc nha méi gidi. Trong
truong hop do, luc luong ban hang dong vai trd quan trong ¢ hau truong. Ho lam
viéc v6i cac nha ban 1é va ban si dé gianh dugc su ung ho ciing nhu gitp d& hai giéi
nay dat hiéu qua hon trong viéc budn ban san pham cua cong ty.

Tuy nhién, & hau hét cac cong ty, luc lugng ban hang dong mét vai trd quan
trong. That vy, ddi véi nhiéu khach hang, nhan vién ban hang c6 18 1a dau mbi giao
tiép duy nhat. V§i nhirng khach hang nhu vay, luc lugng ban hang chinh la cong ty,
ho tré thanh mot cau ndi then chét gitra cong ty véi khach hang. Trong nhiéu truong
hop, nhan vién ban hang phuc vu cho ca ngudi ban 1an khach mua. Trude tién, ho
dai dién cho cong ty trudc mat khach hang. Ho tim kiém va md rong khach hang
moi, truyén dat thong tin vé san pham ciing nhu dich vu cua cong ty. Ho 1a c& nhan
thay mat cong ty thuc hién mot hay nhiéu hoat dong nhu tién doan, truyén dat, phuc
vu va thu thap thong tin. Bén canh d6, nhan vién ban hang dai dién cho khach hang

trudc mat cong ty, hanh sy ngay bén trong cong ty véi tu cach 1a ngudi bao vé cac
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loi ich ctia khach hang. Ho 1am trung gian truyén dat nhitng ndi lo cua khach hang
vé san pham, phan ng cta khach hang dén nhimg ai ¢ trach nhiém xir ly. Nhan
vién ban hang biét nhu ciu ctua khach hang, chinh ho 14 nguoi hop tac véi nhan sy
khac trong cong ty dé trién khai nhitng gi4 tri 16n hon cho khach hang. Nhu vay,
nhan vién ban hang déng vai trd quan trong trong viéc nam gitt mdi quan hé giira
nguoi ban voi ngudi mua.

Khi cac cong ty chuyén sang dinh hudng theo thi trudng manh mé, luc luong
ban hang cua ho tré nén co6 tinh dinh hudéng theo khach hang va tap trung vao thi
truong nhiéu hon. Quan diém cii cho rang nhin vién ban hang phai lo nghi vé doanh
sO va cong ty nén lo nghi dén loi nhuan. Con quan diém hién nay chu truong nhan
vién ban hang phai biét quan tdm dén nhiéu thir ngoai doanh s6, ho phai biét tao ra
su hai long cia khach hang trong mot nd luc gia ting lgi nhuan cia cong ty. Ho
phai c6 kha ning xem xét dit liéu budn ban, do luong tiém ning thi trudng, thu thap
tin trc thi truong, trién khai cac chién luoc cling nhu ké hoach tiép thi va biét cach
diéu phdi cac nd luc cua cong ty theo huéng mang lai gia tri va su hai long cho
khéach. Mot luc luong ban hang dinh hudng theo thi truong sé rt hiéu qua vé lau vé
dai. Ngoai chuyén chinh phuc khach hang méi va lam ra doanh sb, nd con giup

cong ty tao dugc mbi quan hé 1au dai, c6 13i v6i khach hang.

1.2/ Quan tri lwc lwgng ban hang :

Quan tri luc luong ban hang la sy phan tich, lap ké hoach, thuc thi va kiém
tra cac hoat dong cua lyc luong ban hang. Piéu nay bao gom viéc thiét ké chién
luge va cau trac luc lugng ban hang; tuyén dung huan luyén, tuong thuong, giam
sat; danh gia nhan vién ban hang cua Cong ty.

1.2.1/ Céu tric, quy md lue hrong ban hang :
1.2.1.1/ Céu triic luc lwgng ban hang :
Ciu triic lye lrgng ban hang theo lanh thé : Trong cau tric lyc lugng ban

hang theo 14nh tho, mdi nhan vién ban hang dugc phan cong phu trach han mot khu



17

vuc dia 1y va chio ban toan b mit hang, san pham hay dich vy cta cong ty véi tat
ca cac khach hang thudc khu vuc do. Céu trac luc lugng ban hang theo lanh thd c6
nhiéu loi thé, né xac dinh rd phan viéc cia mdi nhan vién ban hang. Do chi c6 mot
nhan vién ban hang hoat dong trong khu vuc d6 nén ho s€ l1a nguoi chiu trach nhiém
d6i v6i doanh s6 khu vuc. Cu tric ban hang theo 1anh tho ciing lam tang uéc mudn
xay dung moi quan hé 1am an trong ving cta ngudi ban, didu d6 s& 1am ting hiéu
qua ban hang. Mit khic, do mdi nhan vién ban hang chi hoat dong trong mot khu
vuc dia Iy nhét dinh nén phi ton di lai cling khong cao.

Céiu tric lue lwgng ban hang theo sian phidm : Nhan vién ban hang phai
hiéu biét cac san phdm cua minh, nhat 1 khi san phim nhiéu va phirc tap. Nhu cau
nay cong véi xu hudng thién vé quan 1y theo san pham, di dan cac cong ty di dén
viéc ap dung cdu trac luc luong ban hang theo san pham.

Tuy nhién, cu trac theo san pham co6 thé din dén nhirng khé khin néu nhu
mot khach hang 16n dang mua nhiéu san phdm khac nhau cta cong ty. Ching han,
mot cong ty c6 nhidu san phim, mdi san pham c6 mot lyc lugng ban hang riéng,
nhu vy trong cing mot ngay co thé c6 nhiéu nhan vién ¢ cac bo phan ban khac
nhau cing chao hang cho mot khach hang. Pidu d6 c6 nghia nhan vién ban hang di
lai tring tuyén va cung chd doi dugce nhan vién thu mua cia cing khach hang tiép
kién. Nhimng phi ton thira nhu vay phai dugc so sanh voi cac loi ich cua viée hiéu
biét san pham ranh hon va cia viéc quan tim nhiéu hon dén timg san pham.

Ciu triic lwc lwong ban theo khach hang : Ngay cang c6 nhiéu cong ty six
dung cau tric luc luong ban theo khach hang. Cac cong ty thuong phan khic khach
hang cta minh thanh cac nhém khac nhau theo quy md, nganh nghé hay theo mot
hé théng chi tiéu phan loai khach hang nao d6. Trén co sé phan loai khach hang,
cong ty t6 chiic luc lwong ban hang ctia minh thanh cac b phan khac nhau phu hop
v6i yéu cau phuc vu cta timg dbi tuong khach hang.

Viéc t6 chiic Iyc luong ban hang xoay quanh khach hang gidp cong ty tro
nén chuyén chii hon dén khach hang va xay dung dugc mdi quan hé gan gui hon ddi

v61 nhiing khach hang quan trong.
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Céu tric lwe lrong ban kiéu phire hop : Khi mot cong ty ban du thir loai
hang hod cho nhiéu loai khach hang trén mét dia ban rong, cong ty d6 thuong két
hop nhiéu kiéu céu tric luc lugng ban lai v61 nhau. Nhan vién ban co thé duogc
chuyén hoa theo khach hang va 1anh tho, theo san pham va lanh tho, theo san phim
va khach hang hay theo lanh tho, sin pham va khach hang.

Chang c¢6 mdt cau tric nao 1a tot nhat cho moi cong ty va moi tinh hudng.
Mbi cong ty can chon lya mot cau tric luc lugng ban phuc vu tdt nhat nhu cau cua
khach hang va thich hop nhat cho tong thé chién luoc tiép thi cia minh.
1.2.1.2/ Quy mo lyc lwgng ban hang :

Mot khi cong ty da xac dinh duoc ciu tric luc lwong ban, céng ty phai can
nhic dén viéc xay dung qui md luc lwong ban hang. Do nhan vién ban hang lam
thanh mot trong nhitng tai san sinh loi nhat va ciing ton kém nhat cua cong ty nén
viée tang sb luong nhan vién ban hang sé& lam ting ca doanh sb 1an mirc d6 ton kém.

Nhiéu cdng ty ap dung céch tiép can theo khéi luong cong viée dé xac 1ap qui
mo luc luong ban. Trude tién cdng ty nhém khach hang ctia minh lai thanh nhiing
loai khac nhau theo qui mo, hién trang ctia khach hang hay cac yéu té nao khac co
lién quan dén khdi luong cong viée va thoi gian dé duy tri quan hé. Sau d6, cong ty
moi quyét dinh vé sé lwong nhan vién ban hang can thiét dé thuc hién s 1an chao
moi can thiét d6i véi ting loai khach.
1.2.1.3/ Lwe lwgng tham gia cong tac ban hang :

Lanh dao phu trach cong tac ban hang phai quyét dinh xem ai s& tham gia vao
qua trinh ban, ciing nhu nhan sy ban va hd trg ban s& hop tic voi nhau ra sao.

Luc lwgng ban bén trong va lwe lwgng ban bén ngoai : Tuy theo dac thu
ctia minh, cong ty c6 thé c6 mot luc luong ban bén ngoai, con goi 1a luc lugng béan
thuc dia, mot luc luong ban bén trong, hoac ca hai. Luc lugng ban bén ngoai
thuong di chuyén dé chao moi khach. Luc lugng ban bén trong thuc hién viéc mua
ban tai van phong, qua dién thoai hay qua céc cudc tham quan cia khach mua. Nhan

vién ban hang bén trong gom nhan vién hd tro k§ thuat, trg 1y ban hang va nhan
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vién tiép thi tir xa. Nhan vién hd tro k¥ thuat cung cap thong tin k¥ thuat va tra 10i
cac thic méc cia khach hang. Céac trg Iy ban hang thuc hién cac cong viéc hanh
chanh giéy to cho nhan vién ban hang bén ngoai. Ho goi trudc va xac nhén cac cudc
hen, theo doi viéc giao hang va tra 101 C&c cau hoi ctua khach khi nhan vién ban bén
ngoai khong thé tiép xuc dugce. Cac nhan vién tiép thi tir xa sir dung dién thoai dé
tim kiém nhiing giao dich mdi va xac minh chat lugng cac khach twong lai cho luc
luong ban hang bén ngoai hodc dé ban va phuc vu truc tiép v6i khach hang.

Luc luong ban bén trong giup cho luc lwong ban bén ngoai d& tén nhiéu thoi
gian danh cho viéc ban budn véi cac khach hang chinh ciing nhu tim kiém khach
tuong lai. TUy d6 phirc tap cta san pham va khach hang, mdi ngdy mot nhan vién
tiép thi tir xa c6 thé thuc hién tir 20 dén 33 giao tiép véi khach so v6i con sb binh
quan ctia mot nhan vién ban hang bén ngoai 1a 4. Bi v6i nhiéu loai san pham va
tinh hudng budn ban, tiép thi tir xa c6 thé c6 hiéu qua kha cao ma lai it tén kém.

Ban hang theo nhém : Ngay nay, khi san pham trd nén phirc tap, khi khach
hang trd nén 16n hon va doi hoi nhidu hon, moét nhan vién ban hang don 1& khéng
thé dap ung duoc hét moi yéu cu ciia mot khach hang 16n. Hau hét cac cong ty gio
day déu sir dung dén phuong thirc ban hang theo nhém dé phuc vu nhitng khach
hang 16n, phirc tap. Cac nhom budn ban c6 thé bao gdm nhan sy ban hang, tiép thi,
thiét ké, tai chinh, hd tro k¥ thuat va tham chi ca cip quan tri bén trén. Chang han,
Procter & Gamble phan cong ciac nhém bao gdm nhéan vién ban hang, quan trj vién
tiép thi, nhan vién dich vu k¥ thuat, chuyén vién tiép liéu va hé théng thong tin dé
hop tac véi cac khach ban 1¢ 16n nhu Wal — Mart, Kmart va Target. Trong nhiing
truong hop budn ban theo nhom nhu vay, nhan vién ban hang tré thanh nhiing
nguoi diéu phdi cac hoat dong cua cong ty dé xay dung mdi quan hé hitu loi véi cac
khach hang quan trong.

1.2.2/ Tuyén dung, chon loc, huin luyén, twéng thuéng va giam sat nhin vién
ban hang :

1.2.2.1/ Tuyén dung va chon loc nhén vién ban hang :



20

Van dé quan trong nhét gitp cho cong tac ban hang thanh cong chinh 1a viéc
tuyén dung va chon loc dugc nhitng nhin vién ban hang gioi. Su cach biét vé thanh
tich gilta mot nhan vién ban hang trung binh véi mot nhan vién ban hang siéu cap
c6 thé rat 1on. Theo mot nghién ciru, cac siéu sao ban hang binh quin ban duoc
nhiéu hon mot nhan vién ban hang trung binh tur 1,5 dén 2 1an. Trong mdt luc lugng
ban hang binh thudng, 30 phan trim nhan vién ban hang thudc loai siéu cip co thé
mang lai dén 60 phan trim doanh sb. Do d6, viéc chon loc k¥ ludng nhan vién ban
hang c6 thé 1am ting tong ning suit cua lyc luong ban hang 1én rat nhiéu.

Ngoai ning suit, viéc lya chon kém con dan dén tinh trang thay d6i nhan sy
rat ton kém. Khi mot nhan vién ban hang nghi viéc, chi phi cua viéc tuyén dung va
dao tao nguo1 mdi cdng voi phi ton dé mat doanh s6 c6 thé rat cao. Hon nira, mot
lyc lwgng ban hang ¢6 qua nhiéu ngudi méi thi thuong kém higu qua.

D3 ¢6 nhiéu cudce nghién cuu nham tim ra nhirng dac diém ban than cta mot
nhan vién ban hang giéi. Mot nghién ctiru cho rang nhan vién ban hang gidi 1 ngudi
rat nhiét tim, kién dinh, c6 sang kién, tu tin va gén bo véi cong viéc. Ho gén bo voi
chuyén ban buén nhu mot cach séng, ho gin bo chit ché vao khach hang. Mot
nghién ctru khic cho rang nhin vién ban hang gioi 1a nguoi doc lap, biét tu dong
vién va biét ling nghe ngudi khac. Con mot nghién ctru khac khuyén rang nhan vién
ban hang nén biét lam ngudi ban cua khach hang, cling nhu phai 13 mot nguoi kién
quyét, nhiét tinh, biét chu y va trén hét 1a phai thanh that. Ho phai duoc su dong
vién ctia bén trong, c6 ky luat, 1am viéc cham chi va c6 kha niang xay dung moi
quan hé viing bén v4i khach.

Lam sao mot cong ty co thé biét dugc nhan vién ban hang ciia nganh minh
nén c6 nhitng dic diém ban than nao? Chinh cong viéc cta cong ty s& noi lén diéu
d6. Cong ty ciing nén tim hiéu dic diém cia nhitng nhan vién ban hang thanh cong
nhat ciia minh dé c6 duoc nhiing dac diém ban than can thiét ma mot nhan vién ban
hang trong nganh minh phai co.

Viéc tim nguoi c6 thé duoc thuc hién thong qua doi ngii nhan vién ban hang

ctia minh, qua trung tam dich vu viéc lam, quang céo hay tiép xtic véi sinh vién.
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Thé thirc tuyén dung ¢ cac cong ty co thé rat khac nhau, tir phong van ban chinh
thirc timg ngudi mot, phong van dai dong cho dén tric nghiém. Nhiéu cong ty chi
trong dén tric nghiém nham do ludng ning khiéu ban hang, k¥ ning to chic va
phan tich, ddc diém ban than va nhiing dic trung khac cia tng cir vién dy tuyén.
1.2.2.2/ Huén luyén nhin vién ban hang :

Nhiéu céng ty xem chuong trinh huan luyén dong nghia voi viéc phai chi phi
nhiéu hon vao cong tac giang day, hoc tdp va tién luvong cho mot ngudi chwa sinh
loi. Ho khong mudn mat di co hoi ban hang va thuong ctr nhan vién méi di vao thuc
dia sau khi tuyén dung.

Tuy nhién, hau hét nhan vién ban hang méi ngay nay déu phai trai qua mot
chuong trinh huén luyén trude khi duge lam viéc thuc té. Chuong trinh huin luyén
giup nhan vién ban hang nhan dién rd vé qua trinh hoat dong, muc dich, co cAu to
chtrc, cdu tric tai chinh, co s¢ vat chit, cac san phim va thi trudng chinh cua cong
ty. N6 gilp nhan vién ban hang hiéu mét cach rd rang vé san pham, cach thic san
pham duogc lam ra ciing nhu céng dung va chirc ning cua chiing. Chuong trinh huin
luyén ciing s& day cho nhan vién ban hang hiéu vé chién lugc cta cac d6i thu canh
tranh, vé cac loai khach hang ciing nhu nhu cau, dong co va thoi quen mua sim cia
ho. Béi nhan vién ban hang phai biét cach trinh bay sao cho ¢6 hiéu qua, nén ho s&
dugc hudn luyén vé cac nguyén 1y ban hang. Cudi cung, nhan vién ban hang ciing
can phai hiéu rd cach thirc thuc dia va trach nhiém. Ho dugc hoc cach phan chia
thoi gian cho khach hién c6 va khach tuong lai, cach thirc soan thao bdo cao va sur
dung truyén thong mot cach hiéu qua.
1.2.2.3/ Tra thu lao cho nhan vién ban hang :

Pé thu hut va giit dwoc nhan vién ban hang gioi, cong ty phai c6 mot ké
hoach tra thu lao twong xtng véi hi€u qua cong vi¢c ma ho mang lai, phu hop voéi
thu lao ciia nganh cling nhu cta cac cong ty khéc trong nganh.

Thi lao duoc hinh thanh tir nhiéu yéu t6: sé lwong cb dinh, sé luong kha

bién, chi phi va cac lgi ich phy thém. S6 lugng c6 dinh thuong 14 tién luong, mang



22

lai cho nhan vién ban hang murc thu nhip on dinh. S6 luong kha bién, tirc nhimg
khoan hoa hong hay tién thuong dwa trén ning suat ban hang, nhim thudéng cho
thanh qua ban duoc nhiéu hon. Tro cip chi phi bu ddp cho nhan vién ban hang
khoan chi tiéu lién quan dén nhitng cong viéc budn ban can thiét. Cac loi ich phu
thém, nhu nghi mat, trg cép bénh tat hay tai nan, tién nghi huu va bao hiém nhan
tho...nham mang lai su an tdm va hai 10ng trong céng viéc cho nhan vién béan hang.

Ban lanh dao phai quyét dinh xem tap hop nao trong nhimg yéu té thu lao
nhu vy c6 v nghia nhat dbi v6i mdi loai cong viéc ban hang. Su két hop giita thu
lao ¢ dinh va thu lao kha bién din dén bon kiéu thi lao co ban 14 : tra lwong hén,
hoa hong han, lvong cong thém tién thudng va luong cong véi hoa hong.

Ké hoach thu lao dugc ding dé dong vién va didu khién cac hoat dong cia
lyc lugng ban hang. Néu ban 13nh dao mudn nhan vién ban hang cht trong dén viéc
trién khai khach hang méi, ho c6 thé gin tién thudng voi viée tim kiém duoc khach
hang mai. Néu tong thé chién lugc 1a nham phat trién nhanh chéng va gianh duoc
thi phan, ké hoach thu lao s& 13 tudng thudng thanh tich ban hang cao va khuyén
khich nhan vién béan hang kiém duoc khach hang méi. Trai lai, néu muc tiéu tiép thi
1a t6i da hoa lgi nhuan tir sb khach hang hién co, ké hoach thu lao ¢6 thé bao gém
thanh phan tién luong co ban chiém nhiéu hon, céng véi nhitng khoan khich 1& dya
trén doanh sd ban cho khach hién tai hay su hai long cia ho. Nhirng ké hoach tudng
thuong nhu vay sé& hudng luc lugng ban hang di vao nhimng hoat dong nhat quan véi
muc tiéu tiép thi chung.
1.2.2.4/ Giam sat nhan vién ban hang :

Nhan vién ban hang can sy giam sat. Thong qua giam sat, cong ty chi dao va
dong vién luc luong ban hang tét hon. Bo phan lanh dao ban hang nén can du dén
dau trong viéc giup d& nhan vién ban hang quan 1y dia ban cta ho? Piéu d6 tuy
thudc vao nhiéu thir, tir quy mo cua cong ty cho dén kinh nghiém cua lyc lugng ban
hang. Do d6, gitta cac cong ty c6 su khac biét nhau rat 16n trong viéc giam sat doi

ngii nhan vién ban hang ctia minh.
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Trién khai muc tiéu vé khach hang va dinh mirc chio moi :

Phén 16n cac cong ty déu phan loai khach hang ctia minh da trén khéi luong
giao dich, loi nhuan va tiém nang phat trién rdi an dinh chi tiéu chao moi. Nhan
vién ban hang c6 thé chiao moi hang tuan v&i nhiing khach 16n, nhiéu tiém ning,
nhimg khach hang nho thi mirc d6 chao moi s& giam xudng. Ngoai ra, dinh mirc
chao moi ciing ¢6 thé dua vao nhiing yéu td khac nhu chao moi dé canh tranh, tinh
hinh phét trién ctia khach hang.

Cac cong ty thuong 4n dinh 18 luc lwong ban hang cua ho nén danh bao
nhiéu thoi gian cho viéc tim kiém khach hang méi. Cac cong ty 4n dinh chuan thoi
gian tim kiém khach hang méi vi nhiéu 1&. Néu cir dé mdc ho, nhiéu nhan vién ban
hang s& danh da s6 thoi gian vao nhiing khach hang hién c6, nhitng ngudi ma khi
luong giao dich da duoc biét rd. Hon nita, mot khach hang twong lai ¢6 thé chua
mang lai bat ky giao dich nao, trong khi nhan vién ban hang c6 thé tréng cdy vao
cac giao dich cua nhitng khach hang hién tai. Vi vay, trir phi dugc thudng cho cong
tim dugc khach hang méi, nhan vién ban hang c6 thé tranh né trién khai viéc phat
trién khach hang mé&i. Mot sé cong ty tham chi con dya vao mot lyc lugng ban hang
dic biét dé tim kiém khach hang moi.

Str dung thoi gian ban hang hiéu qua :

Nhan vién ban hang can phai biét cach st dung thoi gian ¢6 hiéu qua. Ho
phai c6 ké hoach chao moi va chuong trinh cho c4c hoat dong phai thuc hién. Ké
hoach chao moi phai néu rd nhitng khach hang c6 trién vong va ké hoach chao moi
d6i v6i nhitng khach hang d6. Céac hoat dong bao gom tham du cac cudc trién 1am
thuong mai, du cac cudc hop ban hang va thuc thi diéu nghién tiép thi. Cung véi
thoi gian danh cho viéc ban, nhan vién ban hang cling phai st dung hop 1y thoi gian
danh cho viéc di lai, cho dgi va lam nhirng cdng viéc hanh chinh khac.

Cac nhéan vién ban hang chi tiéu thoi gian cua ho ra sao? Binh quan, thoi gian
ban hang thuc té mat déi mat chi chiém 30 phan trim trong tong s6 thoi gian lam

viéc. Néu co thé lam tang thoi gian ban tir 30 1én 40 phan trim tong s thoi gian lam
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viéc thi thoi gian danh cho ban hang da ting thém dugc 33 phan traim. Céac cong ty
lubn tim cach dé tiét kiém duoc thoi gian, dung dién thoai thay vi di lai, don gian
hoa cac mau ghi chép, ting cung cip thong tin khach hang, tim ké hoach goi mdi va
10 trinh my man hon.

Nhitng tién bo trong cong nghé thong tin va may tinh, vién théng va phan
mém ban hang...dd khuyén khich nhiéu cong ty di vao dién tir hoa, tu dong hoa luc
luong ban hang. Nhan vién ban hang st dung may dién toan dé 1ap hd so khach
hang hién tai va tuong lai, phan tich va tién doan doanh s6, quan 1y khach hang, lap
thot gian biéu céac cude goi, nhap don dit hang, kiém tra tOon kho cling nhu hién
trang don dit hang, soan thao bao cdo chi tiéu va ban hang, xu Iy thu tir, cing nhiéu
viéc lam khac nira. Viéc ty dong hoa luc lugng ban hang khong chi lam giam phi
ton, ting ning suit, chung con cai thién chét lugng cia cac quyét dinh ban hang.

DPong vién luc lwgng ban hang :

Mot s6 nhan vién ban hang vin s& lam t6t cong viéc ma khong can phai c6
bét ky su thtc giuc dac biét nao tir ban 1anh dao. Ddi v6i ho, ban ¢o 18 1a cong vi¢c
hap din nhét. Thé nhung, 13m lac nhan vién ban hang cling gip phai van dé khi phai
dbi mit v6i ddi thi canh tranh hay dung phai nhitng khach hang kho tinh. C6 trudng
hop ho khong du tham quyén dé 1am nhimg diéu can thiét cho viéc gianh duoc mot
mdi lam an, vi vy dé vudt mat nhitng don dit hang 16n ma ho da phai tranh tha hét
stc vat va. Do d6, nhan vién ban hang can duoc khuyén khich dic biét dé lam tét
cong viéc ciia minh. Ban lanh dao c6 thé dong vién luc lugng ban hang thong qua
bau khong khi t6 chirc, chi tiéu ban hang va céac khich 18 tich cuc.

Bau khong khi to chirc mé ta xic cdm ma nhan vién ban hang dang c6 vé céac
co hoi, gia tri va phﬁn thuong cua minh khi dat dugc thanh tich tbt trong cong ty.
Tat nhién, thai do cua cong ty ddi voi nhan vién ban hang anh huong dén cach thirc
hanh x1r ciia ho, nang suét ctia ho va ty 1€ thay ddi nhan su cua cong ty. Mot quan tri
vién ban hang gioi phai thuong xuyén lién lac véi luc lugng ban hang ctia minh qua

thu tir, dién thoai, tham viéng tai hién truong va hop ban danh gia tai vin phong.
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Nhiéu cong ty an dinh chi tiéu ban hang cho nhan vién ban hang cua minh,
tirc dinh 1o sb lugng ho phai ban va doanh s6 danh cho mdi san phém. Muc tuong
thuong tiy thudc mic d6 hoan thanh chi tiéu ban hang. Bé an dinh chi tiéu cho
nhan vién ban hang, trude tién cdng ty quyét dinh vé du liéu doanh s co thé dat
dugc mot cach hop 1y, sau do ban 1anh dao lap ké hoach san xuit, quy mo lyc lugng
lao dong va tai chinh rdi dua ra chi tiéu doanh sé cho cic ving va cac khu vuc. Chi
tiéu ban hang thuong duoc 4n dinh cao hon muc du liéu doanh s6 nhim khuyén
khich cac quan tri vién va nhan vién ban hang phan dau tbi da.

Céc cong ty ciing c6 thé dung dén nhirng khich 1¢ tich cuc dé lam ting nd luc
cua luc lugng ban. Cac cudc hop ban hang mang lai nhitng dip xa giao, nhiing luc
thoat khoi cong viéc thuong nhat, co hdi dé gip nhau va trd chuyén, nhitng dip dé
th 16 cam nghi ciing nhu hoa ddng trong mét tap thé 16n hon. Céc cong ty ciing bao
trg cho nhiing cudc thi dua ban hang nham thac déy luc lugng ban hang thuc hién
mot nd luc cao hon muc binh thudng ngudi ta van nghi. Nhimg khich 1¢ khac gom
bang khen, giai thuéng bang hién vat va tién mat, cac chuyén di nghi mat. ...

1.2.3/ Panh gia nhan vién ban hang :

Chung ta d3 md ta cach ban lanh dao truyén dat ra sao cho nhan vién ban
hang vé nhitng gi ho phai 1am va cach dong vién ho thuc hién diéu d6. Tién trinh do
doi hoi phai c6 sy phan hdi tot va phan hoi t6t co nghia 1a thu dugc théng tin déu
dan tir nhan vién ban hang dé danh gia dang thanh tich cua ho.
1.2.3.1/ Ngudn thong tin dé danh gia :

Ban lanh dao thu thap thong tin vé nhan vién ban hang bang nhiéu cach,
trong d6 Nngudn quan trong nhat 1a ké hoach va bao c4o ban hang. Nhiing thong tin
khac nita c6 duoc tir su quan sat ca nhan, thu tir va khiéu nai cta khach hang, cac
cudc diéu tra khach hang va qua tro chuyén véi nhitng nhan vién ban hang khac.

Ké hoach ban hang noi vé nhimg hoat dong trong twong lai. Pién hinh nhat
cua phﬁn ké hoach 1a ké hoach lam viéc ma nhan vién ban hang d¢ trinh trudc mot

thang hay mot tudn. K& hoach lam viéc d6 mé ta nhiing cudc chao moi ciing nhu 16
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trinh dy dinh thuc hién. Qua ban bao cdo nay, luc luong ban hang 1ap ké hoach va
an dinh thoi biéu cho cac hoat dong. N6 ciing gitip cap quan 1y biét dugc nhan vién
ban hang dang & dau va lam co s& cho viéc so sanh ké hoach ciing nhu thanh tich.
Ban lanh dao ciing c6 thé danh gia nhan vién ban hang dwa trén kha niang 1ap ké
hoach 1am viéc va thuc hién ké hoach cua minh.

Céc cong ty ciing dang yéu cdu nhan vién ban hang ctiia minh thao ké hoach
tiép thi khu vuc thudng nién. Trong d6, ho phai phéac thao ké hoach xay dung khach
moi va gia ting doanh s & nhitng khach hién tai. Mot sb cong ty doi hoi phai dua
ra nhitng ¥ tuong tong quat vé phat trién khu vuc, sd khac doi hoi phai c6 nhiing
wdc tinh loi nhuan va doanh sé chi tiét. Cac quan tri vién ban hang nghién ctru cac
ké hoach do, dua ra dé nghi va st dung ké hoach dé trién khai chi tiéu ban hang.

Nhan vién ban hang 1ap bao céo ban hang néi vé nhing hoat dong da thuc
hién. Bao cdo ban hang giup cap lanh dao biét tinh hinh hoat déng cua nhan vién
ban hang, chi rd diéu gi dang xdy ra v6i ting vi khach va cung cép nhiing thong tin
hitu ich cho cac 1an chao moi vé sau. Mot sd cong ty ciing yéu cau phai co bao céo
vé khach hang méi, khach hang di bi mat va tinh hinh ¢ dia phuong s6 tai.

Nhitng béo cdo nhu vdy cung cip dit liéu dau tay 1am cin cir dé cdp quan tri
ban hang danh gia thanh tich cua luc lwgng ban hang.
1.2.3.2/ Panh gia thanh tich nhan vién ban hang :

Trén co s bao cao cua lyc lugng ban hang va nhitng thong tin khac, ban
lanh dao danh gia mot cach chinh quy thanh tich cua ting nhan vién ban hang. Thu
tuc danh gia chinh quy c6 bén diéu lgi. Thir nhat, ban lanh dao phai trién khai va
thong bao 1d rang cac tiéu chuan ding dé danh gia. Tha hai, ban lanh dao phai thu
thap thong tin ddy du vé timg nhan vién ban hang. Thit ba, nhan vién ban hang nhan
dugc thong tin phan ing mang tinh xay dung, gitp ho cai thién ning suét trong
tuong lai. Cudi cung, nhan vién ban hang dugc dong vién dé hoan thanh tét ké

hoach ban hang.
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So sanh thanh tich ciia nhin vién ban hang : Ban linh dao danh gia bang
cach so sanh va xép hang thanh tich gitra cic nhan vién ban hang. Tuy nhién, viéc
so sanh nhu vy c6 khi lai khéng chinh xac. Nhan vién ban hang c6 thé ¢ thanh
tich khac nhau do c6 nhiing khac biét vé tiém ning cia dia ban, khéi luong cong
viéc, mirc do canh tranh, nd luc quang ba cua cong ty va nhiéu yéu t6 khic. Hon
nita, doanh s6 chua phai 1a chi bao tét nhat néi 1én thanh qua. Ban lanh dao nén
quan tdm hon dén viéc mdi ngudi dang déng gop ra sao vao loi nhuan rong, mot sy
quan tAm doi hoi ngudi ta phai tim hiéu phdi thire ban hang va mic d6 chi dung cua
tung nhan vién ban hang.

So sanh doanh sé hién tai véi doanh sé truwée dé : La phuong phap danh
gi4 bang cach so sanh nang suat hién tai v4i ning suat trudc d6 ctia nhan vién ban
hang. Mot su so sanh nhu vay sé& truc tiép chi rd su tién bo ctia nguoi d6. Tuy nhién,
viéc so sanh doanh sd phai trong mébi quan hé véi mit hang, sy gia ting doanh sb
clia mit hang nay c6 anh huong dén doanh sé mit hang khac hay khong? Mit hang
d6 c6 muc 13i rong cao hay thap? Chi phi gia ting do viéc ting doanh sb c6 dugc bu
dép bang loi nhuan?

Panh gia chit lwong cia nhin vién ban hang :Viéc danh gia vé chit lugng
thudng doi hoi phai ndm dugc su hiéu biét cua nhan vién ban hang d6 vé cong ty,
san pham, khach hang, dbi thi canh tranh, dja ban va cong viéc. C6 thé danh gia ho
qua nhiing dac diém ban than nhu tinh cach, dién mao, néi ning va tinh tinh. Moi
cong ty phai quyét dinh diéu hitu ich nhat can biét 1a gi. Cong ty nén thong dat cac
tiéu chuan d6 cho nhan vién ban hang minh biét, dé ho hiéu thanh tich ctia ho duoc

danh gia ra sao va co thé cd gang hon nita ding cai thién thanh tich do.

1.3/ Nhirng nguyén ly ctia viéc ban hang qua nhan vién :
1.3.1/ Cac bwéc trong tién trinh ban hang qua nhan vién :
Hau hét cac cong ty ngay nay déu dung 16i tiép can dinh hudng theo khach

hang. Ho huan luyén nhéan vién ban hang nhén dién nhu cau cta khach va tim ra giai
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phap dap tng. Lbi tiép can nay gia dinh ring nhu cau cia khach hang mang lai co
hoi ban hang, khach hang danh gia cao nhitng dé xuit hay va khach hang sé& trung
thanh vé&i nhitng nhan vién ban hang biét quan tdm dén céc loi ich 1au dai cua ho.

Phén 16n cac chuong trinh huan luyén déu xem tién trinh ban hang bao gom
nhiéu buéc ma mot nhan vién ban hang phai hiéu rd va trai qua khi ban hang. Céc
budc d6 hudng vao muc tiéu la tim ra khach hang méi va gianh dugce sy dat hang
ctia ho. Céc budc trong tién trinh ban bao gom :

Tham do va danh gia : La budc ma nhan vién ban hang nhan dién ra nhiing
khach mua tuong lai c6 du diéu kién. Mic du cac cong ty thudng cung cip sin mot
s6 khach mua twong lai nhung nhan vién ban hang ciing can phai c6 k¥ ning tu tim
kiém. Ho c6 thé hoi cac khach hang hién c6 vé khach tuong lai, khai thac cac ngudn
khac nhu nha cung cép, dai 1y, ngan hang, gia nhap nhiing to chirc ma khach mua
turong lai dang c6 chan trong d6 hodc tham gia cac hoat dong dién thuyét va viét
lach dé thu hat sy cha . Ho c6 thé tim kiém tén khach hang trén béo hay nién giam
dién thoai va dung dién thoai ciing nhu thu tir dé 14n ra duoc khach hang...

Nhan vién ban hang cin phai biét cach thim tra chét luong ciia mdi khach
hang, biét cach nhan dién duoc nhitng khach hang t6t va loai trir nhitng khéch hang
kém. C6 thé thim tra bang cach tim hiéu kha ning tai chinh, khéi luong kinh doanh,
nhu cdu chuyén biét, dia diém va tiém luc phat trién ciia khach hang.

Tién tiép can : Nhan vién ban hang hiéu duoc cang nhiéu cang tot vé mot
khach mua tuong lai trudc khi thuc hién cudoc chao ban. Nhan vién ban hang cé thé
tham khao nhitng ngudén chuan, nguoi quen va nhitng ngudn thong tin khac dé biét
vé cong ty d6. Nhan vién ban hang phai xac dinh muc tiéu chao moi 1a dé thim tra
chat lwong khach hang, thu thap thong tin hay dé ban dugc ngay. Ho phai lya chon
cach tiép can t6t nhat nhu dén gip truc tiép, goi dién thoai hay goi thu tir. Thoi
diém chao moi ciing nén dugce tinh toan can than, boi nhiéu khach tuong lai rat ban
vao nhitng thoi diém nao d6. Cudi cuing, nhan vién ban hang phai suy nghi vé tong

thé chién lugc ban hang ddi voi khach hang do.



29

Tiép cin : Nhan vién ban hang phai biét cach gip g va chao hoi khach mua
cling nhu biét cach tao mdi quan hé tir budc khai dau. Budc nay bao gdm chuyén bé
ngoai ctia nhan vién ban hang, cach mé chuyén va nhitng nhan xét khién nguoi ta
tiép chuyén. Tiép dén 12 mot s6 cau hoi then chdt dé biét thém nhu cau cta khich
hang, trinh bay hay trung hang mau dé thu hit sy cha ¥ va hiéu ky ctia nguoi mua.

Gi6i thiéu va thuyét minh :0 budc ndy, nhan vién ban hang mé ta san
pham, trinh bay cach thirc san pham duoc 1am ra va dic biét cha trong trinh bay cac
loi ich ctia phia khach hang. Nhan vién ban hang phai hiéu dugc nhu cau va muc
tiéu ctia khach hang, hiéu 18 vé cong viéc kinh doanh cta khach va dit ra nhitng cau
hoi dé dan dén nhitng giai phap ma cac hé thng ciia cong ty co thé giai quyét duoc.
Viéc gidi thiéu can duoc hd tro boi nhiing phuong tién khac nhu tap sdch mong,
biéu dd, chiéu slide, bang hinh, dia CD va hang mau. Ngudi mua s& nhd rd hon céc
tinh ning va loi ich cta san phdm néu co thé thay hay sir dung no.

Xir 1y cac khuée tir : Khach hang hau nhu luén ludn sé& tir chéi trong luc
duogc gidi thiéu hay khi duoc moi dit hang. VAn dé d6 c6 thé mang tinh duy 1y hay
tam 1y va 16 tir chdi thuong khong duoc néi ra. Khi xtr 1y cac khude tir, nhan vién
ban hang can st dung céach tiép cn tich cuc, tim ra nhimg tir chdi ngdm ngam, 1am
rd ¥ khude tir, coi chuyén tir chdi nhu mot dip dé cung cip thém thong tin va bién
su tir chdi thanh 1y 18 dé mua.

Két thic : La budc trong tién trinh ban qua d6 nhan vién ban hang moi
khach dat hang. Sau khi ing phd véi sy khude tir ctia ngudi mua, nhan vién ban
hang gio day nd luc dé két thic giao dich. Mot s6 nhan vién ban hang xur 1y khong
khéo viéc két thuc, ho thiéu ty tin hoic khéng nhan ra thoi diém dang dé két thuc.
Nhén vién ban hang can biét cach nhan ra ddu hiéu két thuc ciia nguoi mua va tly
tinh hubng dé str dung cac cach két thuc khac nhau. Ho c6 thé moi dit hang, duyét
lai cac diém thoa thuan, dé nghi giup thao don dit hang, héi xem ngudi mua hang
thich model nao hoic luu ¥ rang khach s& bi thiét néu khong dat hang ngay bay gio.
Nhan vién ban hang c6 thé trinh bay cho ngudi mua thay nhiing ly 18 dic biét dé két

thiic, chang han gia ha hay duoc tang thém sé lwong nao d6 khong mat tién.
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Tiép tuc: Budc cudi cung trong tién trinh ban qua d6 nhan vién ban hang
tiép tuc lién lac sau khi ban dé doan chic khach hang hai 10ng va giao dich dang
dugc tiép ndi. Ngay sau khi két thuc, nhan vién ban hang can hoan tt moi chi tiét
vé thoi gian giao hang, diéu kién mua hang...va 1én thoi gian biéu cho cudc goi ndi
tiép khi nhan dugc don dit hang nhim dam bao chuyén lip dit, chi din va dich vu
déu hoan hao. Viéc nay giup phat hién bat ky tric trd ndo, lam giam su khong yén
tAm cta ngudi mua va cho ngudi mua thiy nhan vién ban dang quan tam dén ho.
1.3.2/ Tiép thi quan hé :

Nhimng nguyén 1y ban hang vira mo ta trén day c6 tinh chét dinh huéng theo
giao dich, muc tiéu ctia chung 1 gitip nhan vién ban hang két thuc mot cudc ban
nao d6. Tuy nhién, bén canh viéc tim kiém mot cudc ban, céng ty con mudn khach
hang théy minh ¢é nhitng nang luc phuc vu nhu cau cta ho theo mot phuong cach
tuyét voi trong mdi quan hé hai bén cung c6 loi. Ngay nay, da sb cac cong ty déu
dang vuot khoi 16i tiép thi giao dich nhan manh dén viéc kiém dugc mot cude ban.
Thay vao do, ho van dung 16i tiép thi quan hé, nhan manh dén viéc xdy dung, duy
tri mbi quan hé 1au dai va co 13i voi khach hang, bang cach tao ra gia tri va su hai
long cao nhat cho khach hang. Viéc cong nhan tdm quan trong cua tiép thi quan hé
d3 lan rong nhanh chdng trong nhitng nim gan dy. Cac cong ty dd nhén ra rang khi
hoat dong trong nhitng moi trudng da thanh thuc va ding trudc su canh tranh gay
git, ngudi ta s& phai ton kém rat nhidu dé gianh duoc mét khach hang méi so véi
viéc gitt dugc khach hang hién co.

Khach hang ngay nay rat 16n va mang tinh toan cau. Ho chudng nhiing nha
cung cip nao co thé ban ciling nhu giao mot tap hop nhiéu san pham va dich vu dén
nhiéu dia diém, c6 kha ning giai quyét mot cach nhanh chéng nhiing van dé nay
sinh, o thé 1am viéc gan bod v6i Khach hang dé cai tién quy trinh va san pham. D6i
v6i nhitng khach hang ay, ban chi 1 budc khoi dau cia sy quan hé.

Tiép thi quan hé dua trén quan diém cho rang cac khach hang quan trong déu
can dén sy chu y 18 nét va lién tuc. Cac nghién ctru déu cho thay nhitng nhan vién

ban hang gioi 13 nhitng nguoi giodi gianh dugc hop dong budn ban va c6 dong co rat
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manh, ho 12 nguoi biét cach giai quyét van dé cho khach va xdy dung duoc mbi
quan hé t6t dep véi khach hang. Ho nghién ciru vé khach hang va hiéu dugc nhing
van dé cta nguoi d6. Ho quan tAm thuong xuyén dén khach hang, hop tac dé giai
quyét nhimg vuéng méc cling nhu gidp cai thién coéng viéc kinh doanh cuia khach

hang.

1.4/ Xu hwéng td chike ciia cic ngan hang hién nay :
1.4.1/ Xu hwéng td chirc ciia cic ngin hang hién dai :

Trong nhitng ndm gan déy, hau hét cac ngan hang déu c6 xu hudng phat trién
thanh nhiing t6 chirc ¢6 trinh d phirc tap cao hon. Trong qua trinh phat trién, cac
ngan hang thuong mé rong viéc cung cép cac dich vu méi va tao 13p nén nhiing co
s& moi. Sy xuét hién cac phong, ban méi d gitp cac ngan hang quan 1y ¢6 hiéu qua
hon céc ngudn luc ciia minh.

Mot yéu td quan trong khac anh hudng dén cac ngin hang ngay nay 1a doi
hoi nang cao trinh do cua nhan vién ngan hang nham dam bao su hoat dong co hiéu
qua trong mdt thi trudng va mot méi trudng cong nghé khong ngimg thay doi. Cung
v6i qua trinh phi quan 1y hoa cua cac qudc gia trén thé gi6i va su gia ting sb luong
cac dbi thu canh tranh, ngdy cang c¢6 nhiéu ngan hang duoc diéu hanh theo dinh
huéng thi truong. Cac ngan hang ngay nay van khong ngimg kién toan, d6i méi vé
t6 chirc va hoat dong dé phan tng mét cach nhanh chéng trudce nhimg thay doi
trong nhu cu ctia khach hang va trudc nhiing thach thic tir cac dbi thi canh tranh.

Nhiing hoat dong méi doi hoi cadc ngan hang phai c6 mot ddi ngli nhan vién
quan 1y c6 di nang luc va thoi gian dé thyc hién viéc khao sat nhu cau va phat trién
cac san pham dich vu m&i cho phi hop véi nhu cau cia khach hang. Xu huéng d6
budc cac nha quan 1y ngan hang phai cht ¥ nhiéu hon t6i hoat dong marketing.

Céac ngan hang hién dai va thanh cong trén thé gidi dang c6 xu hudng tap
trung hoa, dac biét khi thong tin dugc minh bach, viéc trao doi thong tin dién ra dé
dang va véi téc do ngay mot cao hon. Ho xay dung Va ciing ¢d hoi s¢ chinh viing

manh, hdi s& chinh s& trg thanh trung tam kiém soat cac san pham tai chinh cho
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timg nhoém khach hang myc tiéu thong qua cac kénh phan phdi, cac chi nhanh dugc
coi nhu mot kénh phan phdi va ban hang cho hoi s¢ chinh. Khi d6, hoi so chinh s&
tré nén 16n hon, truc tiép kinh doanh mot sb hoat dong chién lugc : kinh doanh tién
t¢, kinh doanh trén thi truong von, tin dung, tai trg thuong mai ...va cac chi nhanh
s& dugc thu hep ca vé chtic nang, nhiém vu va quy mé dé tip trung cho cong tac ban
hang. V6i mo hinh nay, chirc nang ban hang, quan tri rui ro va tac nghiép sé duoc
t6 chirc doc 1ap v6i nhau. O cac chi nhanh s& hinh thanh cac phong quan hé khach
hang nham chuyén mén héa cong tic ban hang ddi v6i cac doanh nghiép, to chirc
16m va phong marketing phuc vu cho viéc mé rdng hoat dong ban 1€.

1.4.2/ Xu hwéng té chikc ciia cic ngan hang thwong mai Viét nam :

Céc ngan hang thuong mai Viét nam c6 thé duoc chia thanh hai nhom chinh,
nhom cac ngan hang 16n bao gdm cac ngan hang qudc doanh va mot sb ngan hang
thwong mai c6 phan 16n nhu Ngin hang A chau, Ngin hang Sai gon Thuong
tin...va nhom cac ngan hang nho con lai.

Hau hét cac ngan hang 16n & Viét nam di thyc hién xong qua trinh tai cu
trac giai doan mot. Cac ngin hang nay c6 mot nén tang cong nghé hién dai duoc
dau tu kha nhiéu tién cua va cong sirc, mo hinh t6 chirc nhan sy dugc chuyén mén
hoa cao hon so v6i md hinh truyén thdng trude day; cac khdi tin dung, khdi dich vu,
khéi quan 1y ndi bo, khéi don vi truc thude trén co s& d6 dd duoc hinh thanh. Luc
luong ban hang & cac ngan hang nay da dugc dinh hinh mot cach 1o nét, ho 1a nhan
vién cua cac khoi tin dung va dich vu, cong viéc ctia ho chu yéu la giao dich va ban
cac san pham do khdi minh quan 1y.

Dudi su tai tro cla cac to chirc quéc té va tu van cla cac td chirc tai chinh
nudc ngoai, mot s6 ngan hang thuong mai Viét nam dang tién hanh tai cu trac giai
doan hai. Véi mo hinh méi, khdi ban budn, khdi ban 18, khdi quan 1y rui ro, khoi
kinh doanh vén...s& dugc hinh thanh. Cac chi nhanh s& tré thanh nhimng kénh phéan
phdi, ban san pham cho hoi sé chinh, luc luong ban budn tip trung & cac phong

quan hé khach hang va lyc lugng ban 1€ dugc tap trung ¢ bd phan marketing. Cong
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tac ban hang & chi nhanh duoc chuyén mén héa theo timg d6i tuong khach hang va
dugc hd trg theo chidu ngang boi cac nhom chuyén vién vé san pham.

O Ngan hang Thuong mai C6 phan A chau, chirc danh can bo tin dung da
khong con nira, thay vao do la chirc danh can by quan hé khach hang. Viéc phé
duyét hd so vay von cia khach hang ciing da dugc thay doi, can bd quan hé khach
hang 1am cong tac tiép thi, ban hang, ho tim kiém khéach hang, dam phan va chuan
bi hd so, con viéc thong qua khoan vay lai thudc mot bo phan khac doc lap véi bd
phan quan hé khach hang. Tai Ngan hang Thuong mai Qudc té, cac nghiép vu kinh
doanh chu chét d3 duoc quan 1y tip trung tai tru sé chinh, cac chi nhanh chu yéu
1am chtrc ning ban hang. Vi mé hinh nay, gan nhu tit ca cac hd so tin dung duoc
chuyén vé trung uong phé duyét tao ra mot sy phan biét rach roi giita chirc ning
trinh va phé duyét ho so tin dung. Ngoai ra, mot s6 ngan hang khac ciing dang khai
dong qua trinh tai cdu trac mé hinh hoat dong ctia minh theo dinh hudng thi trudng
nhiéu hon. Trong s6 d6 c6 Ngan hang Thuong mai C6 phan Hang hai, Ngin hang
Eximbank, VP Bank, Vietcom bank va BIDV.

Hau hét cac ngan hang Viét nam déu nhan thirc duge tim quan trong cua viéc
dap tmg tot hon nhu cAu khach hang va su thach thirc tir cac d6i thu canh tranh.
Trong mdt méi truong kinh té ngdy cang da dang va rong md, xu huéng chung cta
cac ngan hang hién nay 13 tién dén mot mé hinh t6 chirc va diéu hanh hoat dong
dinh hudng theo thi trudng nhiéu hon.

Két luén chwong 1 :

Hau hét cac cong ty déu co st dung nhan vién ban hang, nhiéu cong ty xem
viéc ban hang qua nhan vién c6 mot vai tro rat quan trong trong phdi thuc tiép thi
cia minh. Phi ton cao cta viéc ban hang qua nhan vién doi hoi phai c6 mot quy
trinh quéan 1y luc lugng ban hang hiéu qua, quy trinh ndy bao gdm nhiéu budc : thiét
ké chién lugec va ciu trac luc luong ban hang; tuyén dung, chon Ioc, huin luyén,
tuong thuong va gidm sat; danh gia nhan vién ban hang.

Véi tu cach 12 mot thanh t6 ciia phdi thic tiép thi, luc lugng ban hang rat

hi€u qua trong viéc dat dugc nhitng muc ti€u tiép thi nao d6 cling nhu thyc thi cac
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muc ti€u nhu du doan, truyén dat, ban hang, phuc vu va thu thap thong tin. Mot luc
luong ban dinh hudng theo thi trudng cin c6 k¥ ning phan tich va hoach dinh tiép
thi ngoai k¥ ning ban hang ¢ hiru.

Khi thiét ké chién lugc va ciu trac luc lugng ban hang, ban lanh dao ban
hang phai biét tap trung giai quyét cac vin dé nhu loai ciu trac ban hang nao sé c6
tac dung nhét (cdu tric theo lanh thd, san pham, khach hang hay phirc hop); quy mo
luc luong ban hang nén 16n ¢& ndo, ciing nhu nhan su ban hang va hd tro ban hang
s€ lam viéc vd1 nhau ra sao.

Pé giam b6t ton that do thué khong dung nguoi, cac cong ty phai biét tuyén
dung va chon Igc nhan vién ban hang can than. Céc chuong trinh huin luyén khong
chi gitip nhan vién ban hang md&i thong thao nghé thudt ban hang ma con ca vé lich
str, cac san pham va duong 16i ciing nhu dic diém thi trudng va cac ddi thu canh
tranh cta cong ty. Hé théng tuéng thudng luc lwong ban hang gitp bdi dap, dong
vién va diéu khién nhan vién ban hang. Tt ca nhan vién ban hang déu can dén sy
gidm sat va nhiéu ngudi con mudn duge khuyén khich lién tuc béi ho phai ¢ nhiéu
quyét dinh va dbi dién voi nhidu sy buc bdi, kho khin. Cong ty phai dinh ky danh
gi4 thanh tich ctia nhan vién ban hang dé gitp ho lam viéc tot hon.

Nghé thuat ban bao gdm mét tién trinh ban hang c6 bay budc : thim do va
danh gia, tién tiép can, tiép cén, trinh bay va thuyét minh, tmg phé véi cac khude t,
két thuc, tiép tuc. Cac budc ndy giup nha tiép thi gianh duoc mét giao dich nao do.
Tuy nhién, giao dich gitta ngudi ban vai khach hang nén duge dan dat bai mot quan
diém rong 16n hon 1a tiép thi quan hé. Luc luong ban hang ciia cong ty nén hd trg
diéu phéi nd lyc cia toan cong ty dé trién khai mbi quan hé lau dai hitu 1oi v6i cac

khéach hang then chdt, dua trén gia tri vuot trdi va sy hai long cua khach hang.
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Chuong 2 : THUC TRANG HOAT PONG BAN HANG QUA NHAN VIEN
TAI CHI NHANH NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRIEN
THANH PHO HO CHi MINH

2.1/ Mb hinh t6 chirc va mdt s6 hoat dong ciia Chi nhanh Ngan hang Piu tw va
Phit trién Thanh phé H6 Chi Minh tir niim 2005 dén 30/06/2007 :
2.1.1/ M hinh t6 chirc hién tai

BIDV HCMC Ia mo6t chi nhanh cfip mot truc thudc BIDV. Thoi diém
30/06/2007, toan Chi nhanh c6 313 can by nhan vién, trong do c6 5 thanh vién Ban
Giam ddc va 308 can bo nhan vién, duoc sip xép thanh bdn khéi 1a Khdi Tin dung,
Khdi Dich vu Khach hang, Khéi Quan 1y Noi bo va Khéi cac Pon vi Truc thudc.

Khéi Tin dung c6 sau phong, bao gdm ba Phong Tin dung Doanh nghiép,
mdt Phong Tin dung Ca nhan, Phong Thim dinh va Phong Quan Iy Tin dung voi
téng sb nhan vién 13 80 ngudi.

Khéi Dich vu c6 bén phong, bao gdm Phong Dich vu Khach hang Doanh
nghiép, Phong Dich vu Khach hang C4 nhan, Phong Thanh toan Qudc té, Phong
Dich vu Tién té va Ngin quy vé6i tong sé can bd nhan vién 1a 96 ngudi.

Khéi Quan 1y Noi bo c6 81 nguoi, duge phan bd vao bay phong : Phong Tai
chinh K& toan, Phong Phap ché, Phong Dién toan, Phong T6 chirc Can bd, Phong
Kiém tra Noi bo, Phong Ké hoach - Nguén von va Phong Hanh chanh Quan tri.

Ngoai ra Chi nhanh con c6 bay Phong Giao dich va mot Piém Giao dich véi
tong s6 51 can bo nhan vién dong & cac quan trung tam Thanh phd HO Chi Minh.

Mo hinh t6 chiic nay da c6 mot budc phat trién so vi mé hinh truyén thong
trudc day, no da tach bach dugc hoat dong tin dung, dich vu ra cac khéi doc 1ap, cac
nghiép vu ngan hang da dugc phan cong rd rang hon dén timg khdi, timg phong.
2.1.2/M@t so chi tiéu hoat dong ciia BIDV HCMC tir niim 2005 dén 30/06/2007:

Quy mo hoat dong ctia Chi nhanh tdng truong kha cao trong nhiing nam vira

qua. Hau hét cac chi tiéu déu c6 xu hudng ting truong va phat trién theo chiéu
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hudng tdt. Hiéu qua kinh doanh dat dugc & muc cao, chénh 1€ch thu chi (1g1i nhuan

true thué va trich du phong rui ro trong nim) hang nim dat muac 300 ty dong.

Bang 2.1 : Mot s chi tiéu hoat dong tir nim 2005 dén 30/06/2007

Pon vi tinh : Ty dﬁng, %

Théang 6/2007

STT Chi tidu Nam Nam ' % so | % so
2005 2006 So voi | voi
tuyét déi | 2005 | 2006
| | Chi tiéu vé quy m
1 | Tong tai san 8,058.45 | 11,158.00 | 12,364.31 | 153% | 111%
2 | Huy dong von cudi ky 6,743.17 | 9,107.65 | 10,572.81 | 157% | 116%
Trong do :
Huy dong von dan cu 2,715.59 | 3,033.41 | 3,186.34 | 117% | 105%
Huy dong trung dai han | 2,006.22 | 4,132.46 | 4,769.17 | 238% | 115%
3 | Huy dong von binh quan |5,324.63 | 7,020.79 | 10,484.47 | 197% | 149%
4 | Du no tin dung cudi ky 5,735.86 | 5,750.82 | 6,414.62 | 112% | 112%
Trong d6 du ng tin dung
thuong mai 5,195.28 | 5,328.89 | 6,042.50 | 116% | 113%
5 | Du ng tin dung binh quan | 5,057.99 | 5,356.66 | 5,794.76 | 115% | 108%
Chi tiéu phan anh hi¢u
Il | qua kinh doanh
6 | Thu dich vu rong 25.07 40.22 2480 | 99% | 62%
Chénh 1éch thu chi trudc
7 | trich du phong rii ro 182.22 283.7 148.27 | 81% | 52%
8 | Loi nhuan trudc thué 86.41 103.7 101.28 | 117% | 98%
Chi tiéu chat lwong tin
111 | dung
09 | Ty 1€ n¢ qué han 2.75% 1.90% 1.70% | 62% | 90%
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10 | Du no qué han 157.99 109.03 109.19 | 69% | 100%

(Nguon : Bdo cdo hoat dpng hai nam 2005, 2006 va sdu thing dau nim 2007 ciia
Chi nhanh Ngén hang Ddu tw va Pht trién Thanh phé Hé Chi Minh)

Chét lugng tin dung dugc cai thién, ty 1€ ng qua han thép, chi con 1.7% trén
téng du no. Hoat dong dich vu dat dugc nhiing két qua dang khich 1¢€. Thu dich vu
rong 6 thang dau nam 2007 dat 24,80 ty dong, bang 99% ctia nim 2005, 62% cla ca
nam 2006. Tuy nhién, ty trong chinh trong ngudn thu dich vy 1a nhiing san pham
truyén théng nhu bao lanh, thanh toan. Viéc trién khai cac dich vu méi d3 co
chuyén bién tich cuc vé sb luong va doanh sé nhung ngudn thu chua cao (dich vu
thanh toan hoa don tién dién, thu phi Viettel, kiéu hdi, thu ho cong ty ching khoan,
ngan hang di¢n tu, thanh toan hg cho cac td chirc tin dung khac trén dia ban...), cac
san pham c6 ham luong cong nghé cao dang trong giai doan thir nghiém, trién khai.

Ngudn vén huy dong thiéu 6n dinh, thiéu bén viing do tap trung vao mot sb
doanh nghiép c6 sé du tién giri 16n. Ngudn vén huy dong tir dan cu chiém ty trong
ngdy cang giam ( cudi niam 2005 12 40 %, cudi nim 2006 1a 33%, thoi diém
30/06/2007 1a 30%). Nén tang khach hang chua viing vang, cham ddi méi, hoat
dong ban 18 chua dugce trién khai dung miec.

2.1.3/ Tinh hinh bién ddng khach hang tir nim 2005 dén 30/06/2007 :
Bang 2.2 : Tinh hinh bién dong khach hang tai Chi nhanh

Chi tiéu Tong s6 Doanh nghiép Canhan

1. S6 lwong khach hang

- Nam 2005 36.408 1.670 34.738
- Nam 2006 36.954 1.627 35.327
- 30/06/2007 41.411 1.754 39.657

2. Tang, giam trong nam 2006

- S6 khach hang bi mat 8.877 317 8.560
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- S6 khach hang méi 9.423 274 9.149

- Tang, giam so v&i nam 2005 546 -43 589

2. Tang, giam trong nam 2007

- S6 khach hang bi mat 2.032 70 1.962
- S6 khach hang méi 6.489 197 6.292
- Tang, giam so v6i nim 2006 4.457 127 4.330

(Nguon : Thong ké tiv di ligu tho trén co sé div liéu khdch hang ciia Chi nhdnh
Ngdn hang Pau tw va Phat trién Thanh phé Hé Chi Minh)

Trong nam 2006, tinh hinh bién dong khach hang kha 16n, sb luong khach
hang méi va mat di twong duong nhau, sé luong khach hang doanh nghiép cubi nim
giam, lam cho tong sé khach hang ting khong dang ké. Nguyén nhan chinh cia tinh
trang nay la do trong ndm 2006, Chi nhanh da thyc hién lam sach dir li¢u khach
hang, theo d6 nhimg khach hang c6 s du tién giri nho va khong con quan hé giao
dich v&i Chi nhanh trén 6 thang s€ duoc dua ra khoi danh sach khach hang.

Tinh hinh nay dd duoc cai thién trong nim 2007. Két qua s liéu cho thiy,
trong 6 thang ddu nam 2007, tong sd khach hang di c6 sy gia ting kha 1on.

Diéu dang luu ¥ 1a s6 luvong khach hang 16n ting hang ndm khong nhiéu, Chi
nhanh chua c6 bién phap dé danh gia, phan tich mot cach toan dién luong chat

luong khach hang ting, giam va s6 lugng khach hang mét di hang nam.

2.2/ Panh gia cong tac quan tri luc lwgng ban hang tai Chi nhanh :

Pé nghién ctru cdng tac quan tri lyc lwong ban hang qua nhan vién tai Chi
nhanh, tac gia da sir dung phuong phap :

- Phan tich thong ké va tong hop : Can ct dit liéu tht cap thu thap duoc tac
gia da tién hanh phan tich thong ké va tong hop dé danh gia.

- Phuong phap diéu tra khao sat thyc té : Tac gia dd gii 50 phiéu tham do y

kién dén doi ngii nhan vién ban hang, két qua da thu vé dugc 44 phiéu tra 10i hop 1¢.
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Két qua nghién ctru, danh gia dugc thé hién nhu sau :
2.2.1/ Céu tric luc lwgng ban hang :

Khi khach hang thuc hién mot giao dich nao d6 v6i Chi nhanh, 1am luc
khach hang phai quan hé v&i nhiéu phong khac nhau. Chang han, mot khach hang
vay von phai lam viéc v&i cac phong : Phong Tin dung, Phong Tham dinh thuc hién
xét duyét, tham dinh khoan vay; Phong Quan 1y Tin dung danh gi4 tai san dam bao;
Phong Dich vu thuc hién thanh toan trong nudc va quéc té hodc rat tién mat; Phong
K& hoach Nguén von xé4c nhan giao dich mua ban ngoai t¢... Céu trac luc luong ban
hang duoc to chirc theo nghiép vu nhu vay 13 nguyén nhan tao nén sy cham tré,
thiéu linh hoat trong qua trinh phuc vu khach hang,

Nhitng nim gan day, tu duy ban hang da c6 su thay d6i khi Chi nhanh ting
bude t6 chic luc luong ban hang ciia minh dinh huéng theo khach hang. Hé thong
chi tiéu ké hoach phan b cho cac khdi di c6 su db6i méi. Trude ddy, chi tidu huy
dong vbn va thu phi dich vu chu yéu phan bd cho Khéi Dich vu va Phong Ké hoach
Ngudn vén. Hién nay, cac chi tiéu ndy duoc phan bd cho cic phong co quan 1y
khach hang. Theo d6, néu khach hang c6 quan hé tin dung véi Chi nhanh thi Phong
Tin dung nao quan ly khach hang do6 s€ chiu trach nhi€ém cham soc tron goi khach
hang tir hoat dong tin dung dén huy dong vén va dich vu. Khi quan hé giita ngin
hang véi khach hang c6 su thay d6i, thi phong quan 1y, chdm séc khach hang ciing
s& thay d6i theo. Chiang han, khach hang trudc ddy co6 quan hé tin dung thi s& do
mot phong thudc Khdi Tin dung quan 1y, nhung vi mét 1y do nao d6, khach hang
nay khong con quan h¢ tin dung véi ngin hang nita thi nguoi quan 1y khach hang
nay bay gio 1a mot phong thudc Khéi Dich vu.

Mot van dé dang luu ¥ hién nay 1a cac khbi nghiép vu chi chu trong dén céac
san pham do khdi minh phu trach. Khéi Tin dung ban cac san pham tin dung, bao
gdm cho vay, chiét khau, cam cd, phat hanh thu bao lanh...Khéi Dich vu ban cac
san pham dich vu va tién gri, bao gdm cac san pham tién giri, thanh toan, cac san
pham ngan hang dién tr nhu Homebanking, PhoneBanking, thé...Khéi truc thudc

cha yéu phuc vu khach hang ca nhan va khach hang t6 chiic nho 18. Véi cau trac luc
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luong ban hang nhu vay, Chi nhanh s€ giap kho khin trong viéc nhan dién va dap
{mg mot cach toan dién nhu cu cua mdi khach hang.

Céch nhin nhén cua nhan vién ban hang vé cau trac luc lugng ban hang hién
nay ctia Chi nhanh con thiéu tap trung khi c6 31,82% nhan vién cho riang cau trac
luc lugng ban hang tai Chi nhanh chua 16 rang, 25% cho riang ciu tric luc luong
ban hang duoc to chtrc theo khach hang va san pham, nhitng ngudi con lai thi dua

ra nhitng cach nhin nhan khéac nhau.

35.00% 31.82%

30.00% 25.00%
25.00%

0
20.00% 15.91% "

15.00% 11.36%

10.00% 4.55%
5.00%

0.00%
Diaban Nghiép w Sanphdm Khach  Khach  Chuaré
(I&nh thd) hang  hangva  rang
san pham

(Nguon : Két qud khdo sdt thuc té nhdn vién ban hang)
Biéu d6 2.1 : CAu tric luc lwong ban hang ciia Chi nhanh

Két qua diéu tra ciing cho thiy c6 50% nhén vién ban hang, trong d6 chu yéu
13 nhan vién thuéc Khoi Tin dung, da thuc hién ban tit ca san phim hién c6 tai Chi
nhanh danh cho d6i twong khach hang giao dich. R& rang, Khdi Tin dung da t6 chirc
luc Ivgng ban hang ciia minh dinh hudng theo khach hang nhiéu hon Khéi Dich vu.
Mot diéu dang luu y 14 sy dong thuan trong chién lugce ban ciia doi ngii nhan vién
ban hang chua cao khi c6 dén 15,91% nhén vién ban hang chi thu dong ban nhiing
san pham do khach hang yéu cau, 4,55% nguoi ban nhitng san pham do minh phu
trach va 27,27% nhan vién chi ban nhiing san pham do phong minh quan 1y. DPiéu
nay cho thay chién lugc ban hang hién nay ctua Chi nhanh chua dugc ro rang va sy
truyén dat chién lugc ban hang dén nhan vién ban hang chua thuc sy thong sudt.
Thoi gian qua, dé dap ung duoc nhu cu cia cac khach hang 16n, Chi nhanh di ban
hanh chinh sach ban hang theo nhém. Vi chinh sach nay, cac phong thudc Khoi

Tin dung, Khéi Dich vu duoc giao nhiém vu lam dau mbi tiép thi, ban hang, cham
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soc va duy tri quan hé v6i khach hang. Pbi v6i nhitng khach hang 16n, nhan vién
ban hang c6 trach nhi¢m thoa thudn véi khach hang, sau dé bao cao lich va ngi dung
lam viéc cho lanh dao cap trén. Tuy theo ndi dung va pham vi chio ban, quy mé va
nhu ciu cua khach hang, Ban Giam ddc s& phé duyét danh sach nhan su cua cic
phong tham gia budi 1am viéc. Phong dau mbi c6 trach nhiém duy tri va xtc tién
cong viéc ban hang theo ndi dung va két qua da dat duogc giira lanh dao hai bén.

Mic du két qua dat dugc chua nhu mong doi, nhung viéc trién khai két hop
gitra cau trac luc lugng ban theo san phém voi clu trae luc lugng ban theo khach
hang, trién khai ban hang theo nhom cho thiy Chi nhanh da c6 nhimng chuyén bién
theo hudng tich cuc trong viéc tién tGi xdy dung mot cAu trac luc lugng ban chu
trong dén khach hang va thi trudng nhiéu hon.

2.2.2/ Quy m0 lwe lwgng ban hang :

Doi ngil nhan vién ban hang truc tiép ctia Chi nhanh tip trung chi yéu trong
hoat dong tin dung, trong khi luc luong ban hang & cac hoat dong khac chu yéu 1a
nhan vién ban hang tai quiy. Luc lugng ban hang cta Chi nhanh chiém 37.99% so
voi tong s nhan vién, trong d6 ban hang truc tiép chiém 19.48%, luc luong bén tai
quiy 14 18.51%. S6 lwong nhan vién phai 1am nghiép vu tac nghiép chiém 44.80%.
Bang 2.3 : Quy mé luc lwgng ban hang tai Chi nhanh thoi diém 30/06/2007

Khoi So So S6 nhén vién (nguoi)
phong | lwgng | Béan Ban Hb Tac
(don | (ngwoi) | hang hang tro nghiép
vi) truc tai ban

tiép quay hang

Ban Giam doc

Tin dung 6 80 37 32 11
Dich vu 4 96 4 42 12 38
Quan ly noi bo 7 81 2 79
Pon vi truc thude 8 51 17 15 9 10

Cong 25 308 60 57 53 138
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Ty 18 so v6i tong 19.48 | 1851 | 17.21 44.80

s0 nhén vién (%)

(Nguon : Théng ké tai Phong To chirc Cdn bd, Phong Tai chinh Ké todn
Chi nhdnh Ngén hang Dau tw va Phdt trién Thanh phé Ho6 Chi Minh)

Binh quan mdt nhan vién ban hang truc tiép quan 1y 34 khach hang 1a t6
chtrc, doanh nghiép. V& co ban sé luong nhan vién ban hang truc tiép chi dap ung
dugc yéu cau vé s6 1an chao moi, thaim viéng, kiém tra ...khach hang doanh nghiép
hién c6 trong linh vuc tin dung. Phan 16n nhan vién ban hang truc tiép la nhan vién
thudc cac Phong Tin dung, chirc ning chinh ctia ho 12 ban cic san pham tin dung,
ho thiéu mot su hiéu biét chuyén nghiép vé cac san pham phi tin dung, vi thé cong
tac chao ban cac san pham phi tin dung, cac san phdm mdi cta ho thudng thiéu tich
cuc va gip nhiéu kho khan.

Bang 2.4 : S6 lwong khach hang do mét nhén vién ban hang phu trach

Chi tiéu Tong s6 Doanh | Canhan
nghiép

S6 lwong khach hang (30/06/2007) 41.411 1.754 39.657
S6 nhan vién ban hang 117 80 37
S6 nhan vién ban hang truc tiép 60 52 8
S6 nhan vién ban hang tai quay 57 28 29
S6 khdch hang trén I nhdn vién ban hang 354 22 1.071
S6 khach hang trén 1 nhan vién ban hang 690 34 4.957
truec tiép
S6 khach hang trén 1 nhdn vién ban hang 726 63 1.367
tai qucfy

(Nguon : Théng ké tie co sé dit ligu khdch hang ciia Chi nhdnh Ngdn hang
Dau tw va Phdt trién Thanh phé Ho Chi Minh)
S6 luong nhan vién ban cac san pham phi tin dung truc tiép rat it, chi bao
gdm cac Truong phong, Pho phong cac phong thudc Khéi Phi Tin dung. Ho chu

yéu thyc hién cac cudc tham viéng, duy tri va gidi thiéu san pham cho khach hang
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cll, ho khong c6 du thoi gian dé thuc hién nhirng cudc chao ban ddi v6i khach hang
moi. Viéc chao ban cac san phém phi tin dung, vi thé, con rat han ché.

Khach hang ¢4 nhan quan hé v6i Chi nhanh chu yéu théng qua nhan vién ban
hang tai quéy, ho giao dich truc tiép, qua dién thoai. Lyc lugng ban hang truc tiép
cho ddi tugng nay chi bao gdm Trudng phong Phong Dich vu Khach hang Ca nhan
va cac Truong Phong Giao dich. Giéng nhu linh vyc phi tin dung, viéc chao ban
cho dbi trong khach hang nay chi duoc thyc hién dbi voi nhitng khach hang 16n, da
c6 giao dich v&i ngan hang. Thot gian qua Chi nhdnh da thanh 1ap cau lac bo 100
cho nhitng khach hang ca nhan c6 s du tién giri 16n, nhitng khach hang nay s& nhan
dugc nhimg uu dai nhat dinh nhu dinh ky dugc tham gia nhitng budi hop mat khach
hang, duogc khuyén mai, dugc nhan thé mua hang gidm gia hodc dugc hudng uvu dai
vé 13 sut cong thém. Y tudng cia mo hinh nay rat tét, nhung thyuc té trién khai
chua thu dugc két qua nhu mong doi, 1y do chinh 14 thiéu mot doi ngii chim soc
khach hang tryc tiép dé duy tri mbi quan hé tét dep, thudng xuyén véi khach hang
dé dua chinh sach d6 di vao thuc té.

Nhitng khach hang 16, giao dich nhiéu nghiép vu tir tién vay, tién guri, thanh
todn, kinh doanh ngoai t¢... thuong quan h¢, giao dich véi ca nhan vién ban hang
tryc tiép 1An nhan vién ban hang tai quiy. Nhimg khach hang nho, giao dich it
nghiép vu thi viéc ban hang duoc thuc hién thong qua nhan vién ban hang tai quay.
Da s6 nhan vién ban hang cho rang ho khong c6 du thoi gian dé trién khai cong tac
ban hang mdt cach tot nhat. Chi c6 25% nhan vién ban hang c6 du thoi gian dé duy
tri tot mdi quan hé v6i khach hang hién tai 1an phét trién khach hang méi, 56,82%
khong co thoi gian dé phat trién khach hang méi, trong khi c6 dén 18,18% nhan
vién thiéu thoi gian dé duy tri quan hé v6i khach hang hién tai.

Két qua phan tich cho thidy quy mé luc luong ban hang hién nay cta Chi
nhanh chua tuong xting véi quy md hoat dong va sb luong khach hang hién co.
Thuc té d6 dang tao ap luc rat 1on 1én d6i ngii nhan vién ban hang trong viéc duy tri
t6t mdi quan hé v6i khach hang hién ¢, ddy manh chio ban cac san pham méi t6i

khach hang ciing nhu tiép can va phat trién duoc khach hang mai.
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® DU dé duy tri mbi quan
18.18% hé wi khach hang hién
25.00% c6 1an phat trién khach
hang mé&i
O Chi da dé duy tri tét mébi
quan hé wi khach hang
hién co

O Khoéng da dé duy tri tét
mdi quan hé wi khach
56.82% hang hién c6

(Nguon : Két qud khdo sdt thuc té nhdn vién bdan hang)
Biéu dd 2.2 : Mirc d) dap trng thoi gian ban hang
2.2.3/ Phuong thirc va dia diém ban hang chii yéu cia nhén vién :

S6 liéu diéu tra that kha bat ngd, co dén 93,18% nhan vién ban hang chu yéu
thuc hién coéng viéc ban hang tryc tiép tai ngan hang, sé luong nhan vién st dung
cung lic nhiéu phuong tién ban hang rét it, trong khi chi 4,55% nhan vién thyc hién
cong viéc ban hang bén ngoai ngan hang. V&i mot co cdu ban hang con mang tinh
thu dong nhu vay 4p luc ban hang dang d¢ nang 1én ddi ngii 1anh dao cua Chi
nhanh. Chi nhanh s& gip kho khin trong viée dap tmg kip thoi va tdt nhat nhu cau
ctia khach hang ciing nhu duy tri va mé rong duoc thi phan hoat dong cta minh. Ty
1¢ ban hang qua dién thoai va phuong tién khac chiém 13,64% cho thiy nhan vién
ban hang da chu y dén viéc khai thac thé manh cta céc phuong tién dién tir phuc vu
cho cong viéc ban hang cua minh.

2.2.4/ Mt s6 chinh sach ciia Chi nhanh d6i véi luc lwgng ban hang :
2.2.4.1/ Cong tic tuyén dung, dio tao :

Két qua diéu tra cho thidy 100% nhéan vién ban hang ctia Chi nhanh c6 trinh
d6 dai hoc, trong d6 c6 65,91% nhan vién c¢6 tham nién tir 03 nam trd 1€n, 34,09%
c6 tham nién cong tac dudi 03 nam. Hau hét nhan vién ban hang cia Chi nhanh déu
dd c6 mot kién thirc co ban 1am nén tang, néu dugc dao tao huan luyén thudng
xuyén ho c¢6 nhiéu kha niang dép ung tét yéu cau cong viéc. Tuy nhién, ty 1& 34,09%
nhan vién c6 kinh nghiém ban hang dudi 03 nam 1a kha cao. Viéc tuyén dung tai

Chi nhanh chii yéu duoc thuc hién thong qua thi tuyén, chua cé trudng hop nao
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thong qua moi gidi tir bén ngoai. Hau hét thi sinh dy tuyén va tring tuyén déu co
tudi doi rat tré va it kinh nghiém. Chi nhanh chua c6 chinh sach dé thu hat duoc
nhimg nguoi cé kinh nghiém va tay nghé ciing nhu tao ra duoc mot doi ngii nhan
vién ban hang gioi thuc thu.

Sau khi tring tuyén, nhan vién méi trai qua thoi gian tip sy 2 thang tai
phong ma sau nay ho s€ lam viéc. Trong thoi gian d6, nhan vién mai hoc nghiép vu
thong qua nhan vién cii va lanh dao cta phong. Pinh ky hang nim, BIDV t6 chirc
cac 16p tap huin nghiép vu ban hang cho nhan vién méi, thoi gian tham gia 16p hoc
nay thuong khoang 2 tuan. Ngoai ra Chi nhanh ciing t6 chirc cac 16p hoc cudi tuan
cho nhan vién. Tuy nhién, voi ty 18 79,55% nhan vién ban hang cho rang chuong
trinh dao tao, huan luyén & ngan hang con it; 20,45% ¥ kién tra 101 vira da va khong
coOy kién nao cho 1a nhiéu cho théy cong tac dao tao tai Chi nhanh chua thuc su
duogc quan tam dang muec.

2.2.4.2/ Chinh sach phan phdi thu nhép :

B Tang doanh sb hoac thi
6.82% phan
13.64%
O Duy tri dwoc khach
hang ci va tang khach
hang m¢&i
0O Tang lgi nhuan cho Chi
61.36% 20.45% nhanh

O Puwgc phan phéi binh
quéan gilra cac nhan
Vién

(Nguon : Két qua khdo sdt thuc té nhdn vién ban hang)
Biéu d6 2.3 : Ciin cir d¢ phan phdi thu nhap cho nhin vién ban hang
Do 12 mot ngan hang qudc doanh, nén chinh sach tién luong d6i véi nguoi
lao dong ctia Chi nhanh dugc ap dung theo ché do tién luong do nha nudc quy dinh
dbi véi doanh nghiép nha nudc. Mic du di c6 mot sd diéu chinh theo hudng dong
vién nhitng Chi nhanh hoat dong c6 hiéu qua nhung co ché tién lwong ciia toan hé
thong ciing nhu ciia Chi nhanh van con mang tinh binh quan. Ty 1é nhan vién ban

hang cho rang thu nhap & Chi nhanh dwoc phan phdi binh quan 14 61,36%, dugc
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phan phdi gan lién voi thanh tich ban hang 1a 38,64%%. Piéu d6 cho thiy, phan

phéi thu nhap ¢ Chi nhanh chua trg thanh dong luc thiic day nhan vién ban hang

nang cao hiéu qua cong tac.

2.2.5/ Hé thong chi tiéu danh gia thanh tich ban hang :

2.2.5.1/ Hé thong chi tiéu danh gia thanh tich ddi véi tap thé :

Hé thong chi tiéu dinh luong danh gia thanh tich ddi véi tap thé Phong, Pon

vi Truc thudc tai Chi nhanh duoc thé hién & bang 2.5.

Bang 2.5 :Cac chi tidu danh gia két qua ciia Phong, Pon vi Truc thudce

Stt

Chi tiéu

N§i dung danh gia

01

Du ng cho vay cudi ky

Quy mo6 du ng cho vay cudi ky

02

Du ng cho vay binh quan

Mtrc d§ duy tri du ng vay binh quan trong ky.

03

Du ng qué han, ng xau

Chat luong tin dung theo s6 luong

04

Ty 1€ no qua han, ng xau

Chét luong tin dung theo ty trong

05

Ty 1é du no theo thanh phan
kinh té

Ty trong cho vay d6i véi cac thanh phan kinh té

06 | Ty 1é du no theo ky han vay | Ty trong du ng vay ngan, trung va dai han

07 | Ty 1€ du ng cé tai san dam | Ty trong cho vay c¢6 hoac khong co tai san dam
bdo ng vay bao

08 | Huy dong von cudi ky Quy mb tién gui cudi ky

09 | Huy dong von binh quan S6 du tién guri binh quén trong ky.

10 | Phat trién khach hang m&i | S6 khach hang méi ting trong ky

11 | Thu phi dich vu Hiéu qua cua hoat dong dich vu

12 | Phat hanh thé, dich vu khac | Quy mé hoat dong ¢ linh vuc thé, dich vu khac

13 | Doanh s6 thanh todn quéc | Quy mo hoat dong thanh toan quoc té
té

14 | Thu 1ai chiét khau Thu nhap cua hoat dong chiét khau

15 | Thu tir kinh doanh ngoai t¢ | Hi€u qua cta hoat dong kinh doanh ngoai t¢

16

Ning suat lao dong vé tin

Nang sudt lao dong cua nhan vién tin dung
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dung

17 | Ning suat lao dong vé huy | Ning suét lao dong ctia nhan vién khdi dich vu

dong von

18 | Ning suat lao dong vé dich | Ning suét lao dong ctia nhan vién khdi dich vu

vu phi

(Nguoén : Chi nhdnh Ngin hang Pdu tw va Phdt trién Thanh phé Hé Chi Minh)
Trong do :
Du n¢ cho vay va bao 1anh binh quan cac

thang trong ky

- Ning suat lao dong vé tin dung =

S6 lao dong binh quan céc thang trong ky

S6 du huy dong von binh quan cac thang

trong ky

- Nang suat lao dong vé huy dong von =

S6 lao dong binh quan cac thang trong ky

Téng thu phi dich vy trong ky

- Ning suat lao dong vé dich vu phi =
S6 lao dong binh quan cac thang trong ky
2.2.5.2/ Phwong phap danh gia thanh tich doi véi tip thé :

Hang nam, trén co s& chi tiéu ké hoach do BIDV giao, Chi nhanh tién hanh
giao ké hoach kinh doanh cho cac Phong, Pon vi Truc thudc. Hé théng chi tiéu ké
hoach ctia Chi nhanh gdm c6 cac chi tiéu sé luong (ting trudong tin dung va huy
dong von, thu phi dich vu, ting khach hang mdi...) va chi tiéu chat luong (ty 1é no
qué han, thu hoi no xéu...). MBJi chi tiéu s& c6 mdt trong s6 va sd diém tdi da 1am
can cr danh gia muc do hoan thanh ké hoach ctia mdi don vi.

Tuy theo chtic nang va nhiém vu cua moi Phong, Bon vi Tryc thuoc ma sb

lugng chi ti€u ké hoach giao cho cac Phong, Pon vi Truc thudc sé khac nhau.
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Bang 2.6 : Hé thong chi tiéu ké hoach ciia Phong Tin dung Doanh nghiép

Stt Chi tiéu thi dua Trong s6 Piém tdi da
01 | Du ng cho vay cudi ky 10% 10
02 | Du ng cho vay binh quéan 20% 20
03 Du no qua han, no xau 05% 05
04 Ty 1é no qué han, ng xau 05% 05
05 | Ty 18 du no theo thanh phan kinh té 05% 05
06 | Ty I¢ du ng theo ky han vay 05% 05
07 Ty 1€ du no c6 tai san dam bao ng vay 05% 05
08 | Huy dong von binh quan 15% 15
09 | Phat trién khach hang méi 05% 05
10 | Dich vu phi (bao lanh, cam két...trong 15% 15

hoat dong tin dung)

11 Phat hanh thé ATM 05% 05
12 | NSLD tin dung 05% 05

Tong cong 100% 100

(Nguon : Chi nhdnh Ngin hang Pau tw va Phdt trién Thanh phé Hé Chi Minh)

Dinh ky sau thadng va mot ndm, cac Phong, Pon vi Truc thudc cin ctr két qua

thuc hién cac chi tiéu ké hoach kinh doanh dugc giao dé tinh téng s6 diém dat duoc

trong ky 1am co s& xép loai thi dua d6i vai tap thé Phong, Pon vi minh. Piém cia

timg chi tiéu dugc tinh bang tich sb giita ty 1& phan traim hoan thanh ké hoach kinh

doanh nhan véi diém toi da cuia chi tiéu d6. Néu hoan thanh vugt muc ké hoach, sb

diém dat duogc 13 s6 diém t6i da theo quy dinh cua chi tiéu do.

Bang 2.7 :Xép loai thi dua tip thé Phong, Pon vi Truc thudc

Xép loai Két qua thue hién ké hoach

Xuét sic - Pat tr 90 diém trd 1én

- Khong c6 chi tiéu nao dat dudi 80% so véi ké hoach

Tién tién | - Pat tir 80 dén dudi 90 diém
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Khoéng dat | - Dudi 80 diém

(Nguoén : Chi nhdnh Ngdn hang Pdu tw va Phdt trién Thanh pho Hé Chi Minh )
2.2.5.3/ Phwong phap danh gia thanh tich déi véi nhan vién ban hang :

Hién tai Chi nhanh chua xay dung dugc hé thong chi tiéu dinh luong dé danh
gia thanh tich ctua ting nhan vién ban hang. Hang thang, hang quy, sdu thang va
cudi ndm cac phong déu to chirc danh gia, xép loai nhan vién nhung viéc xép loai
chi mang tinh dinh tinh, thiéu mot hé théng danh gia dinh luong vi thé tinh khach
quan, chinh xac trong viéc danh gia nhan vién chua cao. Thyc té khdo sat cho thay
c6 dén 50% nhan vién ban hang xem viéc danh gia thanh tich cua ho chwa duoc
thuc hién mot cach chinh quy.

K& hoach kinh doanh cua céc Phong, Bon vi Truc thudc chua dugc phan b6
dén ting nhan vién, hiéu qua ban hang cua nhan vién chua dugc danh gia chinh xac,
kip thoi, ché do khuyén khich d6i v6i mot nhan vién xuit sic so v&i mot nhan vién
dugc xép loai binh thudng con thip, con mang tinh hinh thic va chua thuc sy 1a
dong luc tao nén su canh tranh trong d6i ngii lao dong. R rang, khi Chi nhanh chua
danh gia dugc thanh tich ciia nhan vién ban hang mot cach chinh quy thi s& rat kho

khin trong viéc dwa ra mot chinh sach phan phdi thu nhap hop 1y.

0O Bbwoc danh gia dwa
trén hé théng chi tiéu
dinh lwvong da dwoc

13.64% ban hanh

2.27% B Duoc dén'h gia dwa
trén hé thong chi tiéu
dinh tinh da dwoc ban
hanh

O Bbwoc danh gia dwa
trén hé théng chi tiéu

34.09% dinh lwong va dinh tinh

da duwoc ban hanh

50.00%

O Chwa dwoc danh gia
mét cach chinh quy

(Nguén : Két qua khdo sdt thuc té nhin vién bdn hang)

Biéu do 2.4 : Ciin cir d¢ danh gia thanh tich ban hang

2.3/ Chinh sach khach hang cua Chi nhanh :
2.3.1/ Hé thong xép hang tin dung ni b :
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C6 nhiéu can cir dé BIDV ban hanh chinh sach khach hang ciia minh. Nhung

can cr quan trong va chu yéu nhét 1a hé théng xép hang tin dung noi bg.

Hé thong xép hang tin dung nodi bd sit dung phuong phap chim diém cac

nhom chi tiéu tai chinh va phi tai chinh cta ting khach hang, két hop véi phuong

phap chuyén gia va phuong phap thdng ké dé xép hang khach hang. Trong mdi

nhom chi tiéu tai chinh hodc phi tai chinh s& bao gdm cac chi tiéu nho. S6 lugng chi

tiéu nho, thang diém va trong s6 ctia moi chi ti€u s€ phu thuoc vao moi loai khach

hang hay nganh kinh t&. Hién tai Chi nhanh c6 ba hé thong chim diém khac nhau

danh cho khach hang 13 t6 chirc tin dung, to chirc kinh té va khach hang c4 nhan.

Cin cir vao diém s6 dat duoc ciia mdi khach hang, két qua xép hang phan

khéach hang thanh muo1i loai khac nhau nhu sau :

Bang 2.8 : Hé thong xép loai khach hang tai Chi nhanh

S6 Mikc , .
Y nghia
thi tw | xep hang

1 AAA Day 1a khach hang c6 muc xép hang cao nhat. Kha ning hoan
tra khoan vay cua khach hang xép hang nay 1a dic biét tdt.

2 AA Khach hang nay c6 ning luc tra ng khong kém nhiéu so v6i khach
hang dugc xép hang AAA. Kha ning tra ng ctia ho rét tot.
Khach hang xép hang A c6 thé chiu tic dong tiéu cuc cla cac

3 A yéu t6 bén ngoai va cac diéu kién kinh té hon cac khach hang
trén. Tuy nhién kha ning tra no van duoc danh gid 1a t6t
C6 cac chi s6 cho thdy khach hang ndy hoan toan c6 kha ning

4 BBB hoan tra day du no vay. Tuy nhién, cic diéu kién kinh té bt
loi va su thay d6i clia cac yéu td bén ngoai c6 nhiéu kha ning
hon trong viéc lam suy gidm kha nang tra ng cta ho.

) BB Khach hang nay dang dbi mat véi nhidu rai ro tiém an hodc
cac anh huong tur cac diéu kién kinh doanh, tai chinh va kinh
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té bat loi, cac anh hudng ndy c6 kha ning dan dén sy suy giam

kha nang trd ng cua ho

Hién thoi khach hang van c6 kha ning hoan tra khoan vay.
Céc diéu kién kinh doanh, tai chinh va kinh té nhiéu kha ning

anh huong dén kha nang hodc thién chi tra no cuia khach hang.

CCC

Khéach hang nay dang bi suy giam kha nang tra ng, kha nang
trd ng cua khach hang phu thugc vao do thuan lgi ctia cac diéu
kién kinh doanh, tai chinh va kinh té . Khi ¢ cac yéu tb bat loi

xay ra, khach hang c6 nhiéu kha nang khong tra dugc no.

CcC

Khéch hang nay dang bi suy giam nhiéu kha ning tra no.

Khach hang nay da thuc hién cac thu tuc xin pha san hodc co
cac dong thai tuong ty nhung viée tra no ciia khach hang van

dang duoc duy tri.

10

Khach hang d3 mat kha ning tra no, cac ton that di thyuc sy
xay ra; khong xép hang D cho cac khach hang ma viéc mat kha

nang trd ng mai chi l1a kha nang, du kién.

(Nguon : Chinh sach khdch hang dp dung tai Chi nhdnh Ngin hang Pau tir

va Phdt trién Thanh phé Hé Chi Minh )

2.3.2/ Chinh sach khach hang cia Chi nhanh :

Pbi voi khach hang doanh nghiép : Can clr vao két qua xép hang khach hang,

Chi nhanh s& ap dung chinh sach uu dai giam dan tir khach hang duoc xép hang cao

nhat 1a AAA cho dén khach hang duoc xép loai thép nhét 1a D. Sy wu dii dugc cu

thé hoa trong chinh sach tiép thi, chinh sach tin dung, chinh sach lai suét (tién vay,

tién giri), phi dich vu va chinh sach vé tai san dam bao trong quan hé tin dung.

Pbi voi khach hang ca nhan : Hién nay, Chi nhanh chua ban hanh chinh sach

khach hang cho d6i tugng khach hang c4 nhan. Tuy nhién, nham muc dich khuyén

khich nhimng khach hang cé s du tién giri 16n tai Chi nhanh, Chi nhanh da thanh lap
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cau lac bo 100. Pay 1a nhitng khach hang ca nhan c6 sb du tién giri binh quan tai
Chi nhanh tu 3 ty déng tro 1én. Doi tuong khach hang nay s€ nhan dugc mot sb uu
dai nhét dinh vé 13i sut, ty gid mua ban ngoai t&, phi dich vu, dich vu tu vin mién

phi va cac gia tri gia tang khac.

2.4/ Do lwong mirc do hai long cia khach hang trong quan hé véi Chi nhanh :

Pé tim hiéu y kién danh gia ciia khach hang, tic gia di tién hanh diéu tra 60
khach hang doanh nghiép va 140 khach hang ca nhan. Véi 41 phiéu tham do khach
hang doanh nghiép va 104 phiéu tham do ca nhan hop 1é thu duoc, két qua khao sat
ghi nhan nhu sau :

2.4.1/ Thong tin chung vé khach hang dwoc khio sat :
* Phan loai khach hang dwgc khio sat :

Trong tong sd 100 % khach hang doanh nghiép dugc didu tra ¢ 41,46% la
Cong ty c6 phan, Doanh nghiép Nha nudc chiém ty 16 24.39%, Cong ty trach
nhiém hitu han chiém 21.95 %, doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai ¢ ty 18
4,88% va doanh nghiép tu nhan chiém 7,32%. Két qua cho thay khach hang la
doanh nghiép tu nhan va doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai & Chi nhanh hién
nay chiém ty trong khong dang ké trong khi toc do ting truéng cua cac loai hinh
doanh nghiép nay thoi gian gan day lai rat cao.

* Quan hé cia khach hang véi cac ngan hang khac :

Chi c6 24,04% khach hang ca nhan va 14,63% khach hang doanh nghi¢p lya
chon Chi nhanh 14 ngan hang duy nhat dé quan hé. S6 con lai c6 quan hé it nhat véi
mot ngan hang khac hodc chi nhanh khac cua BIDV. Trong s6 d6 chu yéu 1a quan
hé véi cac ngan hang thuong mai c6 phan trong nudc.

Ty 1€ 24,04% khach hang c4 nhan, 12,20% khéach hang doanh nghié¢p c6
quan h¢ véi Chi nhanh khac ctia BIDV, mdt mat phan anh viéc trién khai cac giao
dich lién chi nhanh, theo d6 khi khach hang mé tai khoan tai mot chi nhanh bat ky

thi c6 thé giao dich véi tat ca cac chi nhanh con lai trong hé théng, da dem lai tién



53

ich dang ké cho khach hang, mat khac cho théy su cach tranh 1an nhau gifra céc chi
nhanh trong cung hé théng van dang ton tai.

Vi su phat trién nhanh chong cua hé théng ngin hang, sy ra doi cac kénh
dau tu méi, khach hang ngay nay dang dimg trude nhiéu sy lya chon. Trong bdi
canh cac ngan hang thuong mai dang canh tranh gay gt dé gianh giat khach hang,
néu Chi nhanh khong c6 mot chinh sach hop ly nham nhan dién ra nhu cu cua
khéch hang, cham séc va dap tmg tot nhat nhu cau ctia khach hang thi kha ning mat
khach hang 1a diéu hoan toan co thé xay ra.

* Co cAu khach hang theo thdi gian quan hé :
Bang 2.9 : Phan loai khach hang theo thoi gian quan hé
Don vi tinh : ty trong (%)

Thoi gian quan hé Khach hang doanh nghi¢p | Khach hang ca nhan
Chua dén 01 nim 7,32 18,27
Tir 1 ndm dén dudi 3 ndm 17,07 32,69
Tir 3 nam dén 5 nam 31,71 23,08
Trén 5 nam 43,90 25,96

(Nguon : Két qud khdo sdt thuc té khdch hang cd nhén va doanh nghiép)

Ty trong khach hang cd nhan c¢6 quan h¢ dudi 03 nam va trén 03 ndm tuong
duong nhau cho thdy bén canh viéc duy tri quan hé voi khach hang truyén théng,
tdc do gia ting khach hang méi & Chi nhanh trong thoi gian qua 12 khé cao.

Khéach hang doanh nghiép chu yéu 1a khach hang truyén thdng, c6 thdi gian
quan hé tir 03 nidm tré 1én, trong d6 khach hang c¢6 quan hé tir 3 nim dén 5 nim
chiém 31.71 %, tir 5 ndm tro 1én chiém 43.9 %. Trong khi do, ty 18 khach hang c6
quan hé dudi 03 ndm twong ddi thap, chi chiém 24,39%. Viéc gitt dugc khach hang
truyén thong 1a mot diéu tbt, song Chi nhanh ciing can chd trong dén viéc phat trién
khach hang doanh nghiép méi.

* Cac kénh thong tin dé khach hang biét va quan hé véi Chi nhanh :
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35.00% A 27.88%
30.00% 1
25.00% 1
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5.00% 1

0.00%

Quang cao Nguwoi Nhanvién Ty tim Khéc
than, ban ngan hang hiéu
be

(Nguon : Két qua khdo sdt thuc té khach hang ca nhan)
Biéu d6 2.5 : Kénh thong tin dé khach hang c4 nhin tim dén véi Chi nhanh
Khéch hang ca nhan quan hé v&i Chi nhanh chi yéu thong qua tu tim hiéu
(36,54%) va tac dong ciia quang céo (27,88%). Sb luong khach hang quan hé thong

qua tiép thi truc tiép ctia nhan vién con han ché, chi chiém 5,77%.

A2 OO0,
4579070
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(Nguon : Két qud khdo sdt thuc té khdch hang doanh nghiép)
Biéu do 2.6:Kénh thong tin dé khach hang doanh nghiép dén véi Chi nhanh
Pa s6 khach hang doanh nghiép dén véi Chi nhanh thong qua ty tim hiéu
(chiém 43.90%) va tiép thi cia nhan vién ban hang (19,51%); tiép dén 1a nguoi
than, ban bé (17.07 %) va quang cdo (12.20%). Ty 1é khach hang doanh nghiép dén
v6i Chi nhanh théng qua céc chinh sach tiép thi va quang céo chi chiém 31,71%.
Thuc té d6 doi héi Chi nhanh phai chu dong dau tu nhiéu hon trong chinh sach cb

dong, tiép thi dé dwa san pham dich vu ctia minh dén voi khach hang.
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2.4.2/ Panh gia mirc 9 hai long ciia khach hang vé sin pham, gia ca, hé thong
mang ludi va phuong tién giao dich cia Chi nhanh :
2.4.2.1/ Vé san pham :

Trong cac san pham danh cho khach hang c4 nhan, san pham tién gti duoc
khach hang danh gia cao nhat. C6 50,96% khach hang c4 nhin danh gia t6t vé tinh
da dang, 52,88% khach hang danh gia tét vé& chat luong san pham tién gtri cua Chi
nhanh. Trong khi ty 18 twong tng d6i vé6i tién vay chi 20,83% va 25,49%, d6i véi
dich vu la 19,57% va 35,11%. C6 mot ty 1€ kha 16n khach hang cd nhan danh gia
thip tinh da dang (14,58%) va chit luong(19,61) ctia san pham tién vay. Trong thoi
gian gﬁn day, Chi nhanh da co nhiéu nd lyc nhim dély manh hoat dong cho vay ca

nhan, cho vay tiéu dung, tuy nhién két qua dat dugc con kha khiém tén.

59 579

60.00% 1 52.88% 54.90%

50.00% 1

40.00%
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B Trung binh
o T6t

30.00%

20.00%

10.00% 1

0.00% -

Tién gvi Tién vay Dich w khac

(Nguon : Két qua khdo sdt thue té khach hang ca nhan)
Biéu d6 2.7 : Chét lweng san pham dich vu danh cho khach hang ca nhan

Trong cac san pham danh cho khach hang doanh nghiép, dich vu thanh toan
trong nudc nhan duoc mirc do hai long cao nhét cua khach hang, ty 1é ddnh gia rat
t6t chiém 14.63%, tot 1a 73,17 %, tiép theo 1a dich vu bao 14nh va thanh todn qubc
té. Trong khi d6, ty 1¢ khach hang danh gia tot trong dich vy mua ban ngoai té chi
17.86% va trung binh la 67.86%. Cac dich vu thanh toan trong nudc, thanh toan
qudc té va bao 1anh dugc khach hang danh gia cao, dich vu tién gui va tién vay
dugc khach hang danh gia kha tét, tuy nhién Chi nhanh can phai xem xét lai chét

lugng cua dich vu mua ban ngoai t¢.
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(Nguon : Két qud khdo sdt thuc té khdch hang doanh nghiép)
Biéu d0 2.8 : Chat lwgng san pham dich vu danh cho khach hang doanh nghiép
2.4.2.2/ Vé gid ca :

Z20-020,
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(Nguon : Két qua khdo sdt thue té khach hang ca nhan)
Biéu d6 2.9 : Gia ca san pham dich vu danh cho khach hang ca nhan

Pa s6 khach hang ca nhan danh gia 13i suat tién vay va phi dich vu cta Chi
nhanh thap hodc chdp nhan dugc, d6 13 mét tin hiéu tot. Tuy nhién, Chi nhanh ciing
can xem xét lai bién loi nhuin thu dugc tranh dé anh huong dén loi nhuan chung.
Lai suat tién giri dugc danh gia thap hon cac ngan hang khac. Trong diéu kién canh
tranh cao nhu hién nay, diéu hanh 14i suét linh hoat 1a mot nhan t6 quan trong ma
Chi nhanh can quan tam vi né anh huong truc tiép dén 1gi nhuan cua Chi nhanh
cling nhu thu nhap cua khach hang gui tién.

Nhin chung, 14i suat va phi ddi véi khach hang doanh nghiép nam ¢ murc do

chap nhan dugc. Tuy nhién, danh gia cua khach hang vé 13i suat tién giri thién vé xu
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huéng thap va chap nhan dugc, 14i suat tién vay thién vé xu huéng chap nhan duoc

hoic cao. Riéng ty gia mua ban ngoai t& duoc cho 1a con thiéu tinh canh tranh.
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qui vay toantrong todn qubcté téngan  téngan
nuwédc hang mua  hang ban

(Nguon : Két qua khdo sdt thwc té khdch hang doanh nghiép)
Biéu d0 2.10 : Gia ca san pham dich vu danh cho khach hang doanh nghiép
2.4.2.3/ Vé mang lwéi va phuong tién giao dich :
Trén 90% khach hang c4 nhan ciing nhu doanh nghiép cho rang hé thong cac
diém giao dich hién nay cta Chi nhéanh la tdt hodc chép nhén dugc. Vé phuong ti¢n
giao dich, khach hang c6 su lya chon nhu sau :

Béng 2.10 : Phwong tién giao dich chinh véi ngan hang cia khach hang

Phwong tién Khach hang doanh nghiép | Khéach hang ca nhan
giao dich chii yéu
Truc tiép 100,00 67,31
Dién thoai 19,51 16,35
Fax 2,44 0,00
Dién tir khac 7,32 24,04

(Nguén : Két qua khdo sdt thuc té khdach hang cd nhin va doanh nghiép)
Phuong tién giao dich chu yéu gitta khach hang v&i ngan hang 13 giao dich
tryc tiép. P6i v4i khach hang ca nhan, giao dich qua cac phuong tién dién tir khac
nhu dién thoai, chuyén tin nhén, may rut tién tu dong dang tré thanh mot kénh giao
dich dugc khéach hang lya chon. béi vé6i khach hang doanh nghiép, 100% khach

hang cho rang giao dich chinh ctia ho van 1a giao dich tryc tiép v6i ngan hang. Diéu
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nay cho thay, luc luong ban hang dang déng mét vai trd quan trong trong hoat dong
ban hang cta Chi nhanh. Két hop tot giita cac kénh ban hang truyén thong va hién
dai phu hop véi timg ddi twong khach hang s& giup Chi nhanh tap trung dugc thoi
gian phuc vu nhiing doi tuong khach hang can ¢6 sy cham soc dic biét.

2.4.3/ Panh gia ciia khach hang vé hoat dong ban hang ciia nhan vién :

2.4.3.1/ Trinh d chuyén mon va phong cach phuc vu cia déi ngii nhan vién
ban hang :

Trén 50% khach hang danh gia tot vé trinh do d6i ngii nhan vién ban hang,
gin 50% khach hang con lai cho rang trinh d6 chuyén mén ctia nhan vién ban hang
tam dugc, trong d6 c6 mdt ty I¢ nho danh gid nhan vién tin dung chua dat yéu cAu.
Vi sy ra doi caa nhiéu nganh nghé kinh doanh, nhiéu san phém moi, su phtc tap,
da dang trong cdc mdi quan hé tai chinh, kinh té doi hoi Chi nhanh can phai chi
trong thuong xuyén cong tac dao tao nghiép vu cho doi ngli nhan vién ban hang tré,
nhirmg ngudi tuy co kién thic co ban nhung con thiéu nhitng kinh nghiém thuc té.

Hau hét khach hang hai long dbi voi thai do, phong cach phuc vu cta nhan
vién Chi nhanh. D6 1a mot két qua dang khich 1& Chi nhanh can phat huy.
2.4.3.2/ Ho so thii tuc va thoi gian xit 1y hd so :

* D61 véi khach hang doanh nghiép :

188-883’ 80.56% 89.66% 90:48%
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Giritién Tiénvay Baolanh  Thanh Thanh  Muaban Dich w
toan trong toan quéc ngoai té khac
nwéc té

(Nguon : Két qua khdo sdt thuc té khdch hang doanh nghiép)
Biéu d6 2.11 : Ho so thii tuc trong giao dich ciia khach hang doanh nghiép
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Ho so, thu tuc trong cac linh vuc tién gui, thanh toan va dich vu khac la it
hozc binh thudng, nhung trong linh virc tién vay, bao ldnh va mua ban ngoai t& vin

con rudm ra.
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(Nguon : Két qud khdo sdt thuc té khdch hang doanh nghiép)
Biéu d0 2.12 : Thoi gian xir Iy hd so' thi tuc ddi véi khach hang doanh nghiép

Trén 50% khach hang danh gia dich vy thanh toan trong nudc, thanh toan
qudc t& va guri tién, rat tién c6 thoi gian xur 1y thu tuc, hd so nhanh. Dich vu Tién
vay, Bao lanh va Dich vu khéc c6 tdc d6 xtr Iy thi tuc hd so binh thudng. Riéng tdc
do xur ly trong mua ban ngoai t€ con cham.

* D61 v6i khach hang c4 nhan :

Ho so, thu tuc trong nghié€p vu tién gui va dich vu Ia it hoac binh thuong,
song khach hang lai danh gia khong t6t vé linh vuc tién vay khi c6 dén 21.43%
khéch hang cho rang hd so thu tuc tién vay tai Chi nhanh 1a nhiéu.

Thoi gian xur Iy ho so thi tuc ciia ngan hang trong nghiép vu tién giri va dich
vu 13 nhanh hodc chip nhan duogc, trong linh vuc tién vay c6 22.64% khach hang
cho con cham. Pdi véi cho vay cam cd hodc chiét khau, toan bd giao dich dugc
thuc hién thong qua mot ctra. Nhung trong linh vuc cho vay tiéu dung, cho vay kinh

doanh thi thoi gian xir 1y khoan vay van chua thyc su duoc rit ngan.

2.5/ Mot s6 nguyén nhian din dén ton tai, han ché trong hoat dong ban hang
qua nhan vién tai BIDV HCMC :
2.5.1/ Nhirng nguyén nhan khach quan :
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2.5.1.1/ Méi truwong phap ly dang trong giai doan hoan thién :

Céac van ban phap quy chua dap tmg kip su phat trién cta nén kinh té, hé
thng phép luat con thiéu va chua dong bo. Cac nghiép vu moéi trong linh vyc ngan
hang nhu cac nghi¢p vu phai sinh hang hoa, tién té, giao dich mot cura....chua duoc
trién khai rong rai, Ngan hang Nha nudc chi cip gidy phép thi diém cho mot sb
ngan hang thuong mai thuc hién; cac quy dinh trong hoat dong ngoai hdi, thanh
toan qudc té, cac san pham qudc té con chong chéo va cham ban hanh.

Trong hoat dong tin dung, viéc kiém soat sir dung giai ngan dé dam bao vén
vay dugc st dung diing muc dich 1a mot yéu cau bat budc ctia Ngan hang Nha nuéc,
cac thi tyc kiém soat va giai ngan rat ruom ra va khong phu hop véi tinh hinh kinh
doanh hién nay. Chang han, theo quy dinh, mot khoan cho vay cam cb gidy to c6
gia ciing can phai kiém tra muc dich st dung von vay trong khi trén thyc té d6 1a
mot diéu khong can thiét.

Chinh sach tién t& qudc gia co lic ddy cac ngan hang thuong mai vao tinh thé
kho khan. Vi du, ti 16 dy trit bat bude ddi voi tién giri Viét nam dong khong ky han
va ¢6 ky han dudi 12 thang ting tir 2% dén 5% va hién 1a 10%/tong s6 du tién giri
phai dy trit bat budc di tac dong dén 1di suat huy dong va cho vay cua cac ngin
hang, anh huéng xau dén mdi quan hé gitta ngan hang thuong mai v6i khach hang.
Chinh sach giam sat chit cho vay tiéu dung, cho vay dau tu bit dong san va ching
khoan ciing anh huéng dén viéc mé rong tin dung cia cac ngan hang thuong mai.
2.5.1.2/ Canh tranh trong linh vuc tai chinh, ngan hang gia tang :

Sau khi Viét nam gia nhap WTO, cac ngan hang nudc ngoai, cac to chirc tai
chinh phi ngan hang s& xam nhap sau rong hon vao thi truong tai chinh Vié¢t nam.
Céc ngan hang, to chirc tai chinh nudc ngoai ¢6 wu thé hon han ching ta vé kinh
nghiém quan 1y, kinh nghiém kinh doanh, céng nghé va von. Thoi gian gan dy, cac
ngan hang nudc ngoai dang dung cac chinh sach vu dii vé gia, su vuot trdi vé cong
nghé va sy dap tng t6i da nhu cau cua khach hang dé tiép can cac doanh nghiép 16n,

c6 tiém nang. Muc tiéu ctia ho 1a chiém linh nhiing doanh nghiép hang dau, lam an
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t6t. Su canh tranh & cic nghiép vu ban 18 trong linh vyc ngan hang trong thoi gian
td1 cling dugce du bao s€ gia ting nhanh chong

Hé thong cac ngan hang thuong mai trong nude va nudc ngoai ngay cang 1on
manh vé quy mo, mang ludi hoat dong, cong nghé, von va trinh do quan ly. Céc
ngan hang thuong mai dang canh tranh nhau vé san pham, kénh phan phéi, gia ca va
cac hinh thirc ¢6 dong, gia ting khuyén mai, giam gia, tranh gianh thi phan theo
hudng bét lgi cho hé thong ngén hang. Chi riéng trén dia ban Thanh phd HO Chi
Minh hién nay da c6 trén 700 diém giao dich :
Bang 2.11 : Hé thong ngin hang trén dia ban Thanh phé HO6 Chi Minh

Hé thong ngin hang thwong mai trén S6 lwong S6 diém
dia ban Thanh ph6 H6 Chi Minh cudi nim 2006 | Ngan hang | Giao dich

Hé thong ngan hang thuong mai quoc doanh 5 308
Hé thong ngan hang thwong mai c6 phan ngoai qudc

doanh c¢6 hoi so chinh tai Thanh phé H6 Chi Minh 16 289
Hé thong ngan hang thuong mai c6 phan ngoai qudc

doanh ¢6 md chi nhanh tai Thanh phd H6 Chi Minh 9 74
Hé thong ngan hang lién doanh va chi nhanh ngan

hang nuéc ngoai trén dia ban Thanh phé HO Chi 30 -
Minh

Cong 60

(Nguon : Chi nhdnh Ngdn hang Nha nwéc Thanh phé Ho Chi Minh)

Trong nhitng nim qua, mic du hoat dong ctia Chi nhanh tiang trudéng déu din
nhung toc do ting truong d6 khong dam bao cho Chi nhanh giit viing va ting
truong duge thi phan ctia minh so v&i toan hé thong cling nhu so voi cac ngan hang

khac trén dia ban.
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Théng

Chi tiéu Nim 2005 Nim 2006 06/2007
1. Thi phan huy dong
- So véi dia ban 3.63% 3.19% 2.75%
- So v6i hé théng BIDV 8.18% 8.11% 7.71%
2. Thi phan tin dung
- So véi dia ban 4.30% 2.92% 2.75%
- So véi hé thdéng BIDV 7.24% 6.33% 6.50%

(Nguon : Bdo cdo hoat dpng hai nam 2005, 2006 va sdu thang dau niam 2007 ciia
Chi nhdnh Ngén hang Dau tw va Phdt trién Thanh phé Ho Chi Minh)

Thi phan huy dong von va cho vay trén dia ban cta Chi nhanh dang c6 chiéu
hudng giam sit, diéu nay duogc 1y giai bai kha nhiéu 1y do, nhung c6 hai Iy do chinh
ma Chi nhanh can phai can nhic, mot 1 sy tham gia ngdy cang nhiéu cua cac dbi
thil canh tranh méi trén dia ban, bao gdm cac ngan hang thuong mai ¢6 phan trong
nuée 1an chi nhanh cia cic ngan hang nude ngoai, hai 1a tién trinh cai to va tai co
ciu cua BIDV ciing nhu ctua Chi nhanh thdi gian qua d3 thu dugc nhitng két qua
dang ké nhung chua du dé tao nén nhitng budc dot phé trong kinh doanh.

Su phat trién ciia hé théng tai chinh, ngan hang dang tao ra mot nhu cau nhan
su rat 16n. Trong nhiing nim vira qua Chi nhanh da mat di mot s6 lugng kha 16n
nhan vién giau kinh nghiém va c6 tay nghé. Sy dich chuyén lao dong s& con tiép tuc
trong thoi gian tdi cling 13 mot tré ngai cho su On dinh va phat trién ctia Chi nhanh.
2.5.1.3/ Co sé ha tang chwa phat trién, thong tin thiéu minh bach :

Hién tai van dé thong tin clia cac khach hang dang 1 van dé gay tré ngai cho
cac ngan hang thuong mai Viét nam khi tién hanh cap tin dung. Hau hét cac thong
tin déu khong dugc kiém ching, cic bao cdo tai chinh khong duge kiém toan, thong

tin thu nhap c4 nhan khong dugc cong khai, khé xac dinh, thong tin khong chinh
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thirc nhiéu khi lai tr& thanh quan trong hon thong tin chinh thirc. Khi thong tin dau
vao thiéu va khong chinh xac, bd phan quan 1y rui ro s& can trong va kho khin hon
trong viéc ra cac phan quyét tin dung.

Thong tin vé than nhan cta khach hang hau nhu khong co, giao dich chi yéu
duoc thuc hién béng tién mat, cac dong tién thanh toan khong kiém soat duoc da
gay kho khan cho ngan hang trong vi¢c danh gia khach hang.

Ha ting ky thuat (giao thong, truyén thong...), ha ting x3 hoi (thoi quen
minh bach, cong khai trong quan hé vay tra,...) chwa phat trién.
2.5.2/ Nhirng nguyén nhan chi quan :
2.5.2.1/ M6 hinh t6 chitc, cAu triic va quy md ciia lwe lwong ban hang con nhiéu
han ché :

Do phai trai rong hoat dong ¢ hau hét cac nghiép vu, tir thanh toan trong
nuéc cho dén thanh toan qudc té, tir ban budn cho dén ban 18...d4 1am cho hoat
dong kinh doanh cua ngan hang bi phén tan, thiéu tap trung trong khi ngudn luc lai
bi han ché. Hién tai, Chi nhanh c6 kha ddy du cac nghiép vu ngan hang nén c6 diéu
kién dé phuc vu hau hét cac ddi twong khach hang. Tuy nhién, Chi nhanh dang thiéu
mdt chién luge ban hang, mot cu trac luc luong ban hang hop 1y vi thé hiéu qua
cua cong tac ban hang chua cao.

S6 lwong nhan vién thudc cac phong ban hd trg qua 16n trong khi sb luong
nhan vién ban hang chiém mot ty trong qua nho trong co ciu nhan sy. Nguyén nhan
la do Chi nhanh vira méi trién khai xong du 4n hién dai hoa, dit liéu hoat dong cua
Chi nhanh duoc tip trung tai Hoi s& chinh, trong khi chirc ning hé tro khai théac
thong tin cta toan hé théng bang cong nghé thong tin con yéu, hé théng quy trinh,
thu tuc con rudm ra, tu duy ban hang qua nhan vién da dugc ban lanh dao chu y
nhung chua dugc duy tri va trién khai mot cach hiéu qua dén timg nhan vién.

Trén dja ban Thanh phd H6 Chi Minh c¢6 8 chi nhanh cdp mdt cung truc
thudc Hoi sé chinh. Nhiéu chi nhanh cung cip, ¢ cing chitc ning, nhiém vu hoat
dong trén cung mdt dia ban da dan dén tinh trang chéng chéo, thiéu t6 churc khi cac

chi nhanh nay canh tranh 13n nhau dé ban san pham va gianh giat khach hang.
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Nhan vién ciia cac phong nghiép vu chi am hiéu sau vé nghiép vu do phong
minh phu trach. Khi tiép thi, ban hang cho khich hang cac phong phai c6 su phdi
hop 13n nhau. Hién nay, Chi nhanh thiéu mot phong lam dau méi dé giam sat va
thuc hi¢n cac khau tr tham do, danh gia khach hang; tiép can; gion thicu, thuyét
minh; cho dén ban hang, duy tri quan hé... nén viéc tiép thi, ban hang cua Chi
nhanh coOn mang tinh cuc b, khong dap tng dugc mot cach tét nhat yéu cau cia
khach hang va hiéu qua trong cong tac tiép thi, ban hang chua cao.

Viéc nhiéu phong cing quan 1y mot nghiép vu phat sinh di gop phan han ché
rii ro & Chi nhanh. Tuy nhién, khi mot nghiép vu do nhiéu phong cung thyc hién thi
dé xdy ra hi¢n tugng cham tré, thiéu tinh phéi hop va khong déng b0, trach nhiém
c4 nhan s& khong cao. Viéc thay d6i phong quan 1y khi quan hé gitta khach hang véi
ngan hang thay ddi s& tao nén mot su gian doan trong chdm soc, phuc vu khach
hang va hoat dong ban hang cua ngan hang.

M0 hinh t6 chie hién tai chua tach bach dugc ba chuc nang : kinh doanh,
quan ly rui ro va tac nghi¢p. Nhan vién ban hang vira ban hang vira thyc hién chirc
ning tic nghiép, luc luong ban hang chua dugc chuyén mén hoa va thiéu chuyén
nghiép. Nhan vién ban hang cua Khéi dich vu chu yéu lam cong tac nghiép vu, thoi
gian ban hang rét it va chi yéu dugc thuc hién tai quay giao dich.

Hién tai, & Chi nhanh khong c6 ai quan 1y tit ca cic san pham va khong c6 ai
chiu trach nhiém vé quan Iy va phat trién cac san phim cu thé. Phong Ké hoach
Nguon vén chiu trach nhiém vé quan 1y, trién khai san pham méi, vé chinh sach gia
ca; cac Khéi Tin dung va Khéi Dich vu thuc hién nhiém vu ban hang. Do Phong Ké
hoach Ngudn von, cac Phong Tin dung, cac Phong Dich vu truc thude cac khoi khéac
nhau, hon nita ho 12 nhitng phong cing cip vi thé 1am lac cong tac trién khai san
pham moi, cong tac ban hang khong duoc trién khai t6t chi vi thiéu sy chi dao, phdi
hop hodc cong tac trién khai thiéu tinh thyc tién.
2.5.2.2/ Hé thong chi tiéu ké hoach va danh gia thanh tich ban hang chwa dwoc

hoan thién :
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Viéc giao chi tiéu ké hoach cho céc Phong, Pon vi tryc thudc con phu thudc
vao ¥ chi chu quan ctua Hoi so chinh, khong dugc xuat phat tir d6i ngii nhan vién
ban hang, tir thi truong. Hé théng cac giai phap dé hd tro cac Phong, Pon vi Truc
thudc chua tuong xung, vi thé thuong c6 mot d§ chénh nhat dinh gitra chi tiéu Kké
hoach véi thuc tién va cac Phong thuong gip kho khin trong cong tac trién khai.

K& hoach kinh doanh thiéu 6n dinh, thuong duoc diéu chinh giam vao cudi
nim, c6 nhitng don vi sudt mot thoi gian dai trong nim khong dat ké hoach nhung
sau khi duoc diéu chinh lai dat ké hoach dé ra. Piéu d6 thuong dan dén tu tudng
trong cho, y lai, thiéu phén dAu tir dAu nam & cac Phong, Bon vi Truc thude va doi
ngll nhan vién ban hang.

Céc chi tiéu ké hoach ban hang chua duoc trién khai dén timg nhan vién, giy
nén tdm 1y y lai. Chi nhanh lai thiéu mot hé thong chi tiéu dinh lwong danh gia
thanh tich nhan vién ban hang, vi thé cac cdp lanh dao gip nhiéu kho khin trong
viéc thu thap thong tin, so sanh, danh gid hiéu qua cong tadc ciia nhan vién ban hang
dé co nhimg thay ddi, diéu chinh va dong vién kip thoi; nhan vién ban hang thi thiéu
muc tiéu dé phan dau, thiéu giai phap dé thuc hién va ho ciing gip kho khin trong
vi€c danh gia thanh tich ctia chinh ban than minh.

Hé théng chi tiéu ban hang cia cac Phong, DPon vi truc thudc chwa gin lién
v6i két qua kinh doanh cudi cung 13 loi nhuan. Trong diéu kién 14i sudt cho vay, tién
gui va phi dich vu cia cac khach hang 16n thuong dugc hinh thanh thong qua dam
phan thi viéc chay theo thanh tich ting trudng cé luc lai anh hudng x4u dén loi
nhuan cudi cing ma khach hang dé6 mang lai cho Chi nhanh. Chi tiéu ting trudng
khéch hang mdi chi ding lai ¢ s6 luong khach hang ting thém trong nam, chua dé
cap dén chat luong khach hang, thiéu sy danh gia vé quy mo quan hé cia khach
hang moi ciing nhu s lwong khach hang cii ¢3 mat di.
2.5.2.3/ Chwa déu tw ding mirc vao ddi ngii ban hang va cac cong cu hd tro cho
cdng tac ban hang :

Poi ngil ban hang cta Chi nhdnh dang chiu ap luc rat 16n vé thoi gian. Ho

khong c6 d thi gid dé thuc hién nhitng cudc chao mai cling nhu duy tri nhitng méi
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quan hé can thiét v6i khach hang. Ho chii yéu ban cc san pham truyén thong, mot
sO san pham dich vu khac nhu kinh doanh ngoai té, san pham phai sinh, ngan hang
dién tir, dau tu tai chinh...chua dugc ho quan tAm ding mirc.

Cac khoa dao tao nghiép vu ban hang méi chi dimg lai & mac do cung cip
nhimg kién thtrc co ban cho nhan vién méi, chua c6 nhimg khoa dio tao nang cao.
Véi tinh da dang va dic thu riéng biét ctia san pham, ngoai k¥ ning chung cho mot
nhan vién ban hang, nhan vién ngan hang con phai ¢6 su am hiéu sau vé linh vuc
kinh té, tai chinh, vé cong nghé, vé phap luat va thong 1¢, vé quy trinh nghiép vu va
ca ngoai nglt vi thé dao tao dé c6 duoc mot doi ngli nhan vién ban hang chuyén
nghiép 1a mot viéc 1am Chi nhanh can phai quan tim thudng xuyén.

Chinh sach tuyén dung, dao tao va phan phdi thu nhap dbi v6i doi ngii nhan
vién ban hang cia Chi nhanh chua thyc su tré thanh dong lyc thuc déy ho nang cao
hiéu qua ban hang. Nhén sy thuong xuyén bién dong ciing anh huéng khong nho
dén cong tac ban hang cua toan Chi nhanh.

Hoat dong cua ngan hang chi yéu van dua trén cac san pham truyén thong,
san ph?lm m&i cham dugce trién khai. Mot s6 quy trinh, thu tuc chua dugc cai tién, &
mot b nghi¢p vu thoi gian xu 1y hd so con cham, hé théng cac cong cu hd tro cho
hoat dong ban hang, bao gdm ca cac cong cu khac trong phdi thirc c¢6 dong va phdi
thire tiép thi chua thuc sy hi¢u qua.
2.5.2.4/ Chinh sach khach hang chwa hoan chinh :

Do diém sb cua khach hang dugc hinh thanh trén co s& dinh luong va dinh
tinh, vi thé cong tac chdm diém co lac con phu thude vao ¥ chi chu quan.

Chinh sach khach hang chi dugc ban hanh danh cho khach hang doanh
nghiép va dit ning dén van dé quan 1y rui ro tin dung, chua chi trong dén hiéu qua,
loi nhuan cudi cing ma khach hang hay nhom khach hang d6 mang lai cho ngan
hang thong qua toan bd goi san pham bao gdom ca tién giri, cho vay, cic hoat dong
dau tu tai chinh va dich vu khac. Vi thé, cac chinh sach wu dai di kém véi ting
nhom khach hang con mang tinh phién dién va chi gan chit v6i hé sé an toan trong

hoat dong tin dung.
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Chinh sach khach hang con mang tinh chung chung, chua gitp doi ngi ban
hang dinh hinh dugc thi truong muc ti€u, khach hang muc tiéu, chua c6 tic dung
trong viéc dinh huéng md rong quan hé dén cac khach hang méi.

Két luan chuwong 2 :

Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phat Trién Thanh phé H6 Chi Minh da hoan
thanh viéc tai cdu trac mo hinh té chirc theo du 4n hién dai hoa ngan hang giai doan
mot. Mo hinh méi da tach bach hoat dong cia Chi nhanh thanh cac Khdi Tin dung,
Khéi Dich vu, Khéi Hb tro v6i chirc nang va nhiém vu rd rang hon. Mic du da dat
duoc nhitng tién bod nhit dinh so v&i mo hinh cii nhung mé hinh hién tai van chua
dinh hinh 13 nét ciu tric lyc luong ban hang ciia Chi nhanh va con boc 16 mot sb
van dé ton tai doi hoi phai tiép tuc cai to.

Két qua phan tich thyuc trang cho thiy, hoat dong cua Chi nhanh ting truéng
déu din qua cac nim. Céc chi tiéu nhu loi nhudn hang nim, sb du tién gui, sé du
tién vay...déu c6 mirc ting truong kha va ludn ding & vi tri cao so voi cac chi
nhanh khéc trong hé thong ciing nhu cic ngan hang khac trén dia ban.

Tuy nhién, két qua phan tich ciing da chi ra mot s6 han ché nhit dinh trong
md hinh t6 chirc, ciu trac va quy mé luc luong ban hang; trong hé thdng chi tiéu ké
hoach va danh gia thanh tich; trong cac chinh sach lién quan dén khach hang, luc
lugng ban hang va cac cong cu hd tro ban hang tai Chi nhanh. Trong mot moi
truong hoat dong day ap luc canh tranh, trong bdi canh Chi nhanh dang c6 dau hiéu
sa st vé thi phan hoat dong thi viéc tim ra nhiing giai phap thich hop nhim mé
rong va duy tri dugc mot nén tang khach hang tét, on dinh 1a mot viée lam can thiét

gitip Chi nhanh duy tri duoc vi thé ciia minh.
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Chwong 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA
HOAT PONG BAN HANG QUA NHAN VIEN TAI CHI NHANH
NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRIEN THANH PHO HO CHi MINH
3.1/ P6i méi cong tac quan tri lwe lwong ban hang :
3.1.1/ Xay dung ciu tric luc lwgng ban hang dinh hwéng theo khach hang :

Céu trac lyc lugng ban hang cta Chi nhanh nén duoc xay dung dinh hudng
theo khach hang boi su ton tai, phat trién cuia Chi nhanh phu thudc vao chinh khéch
hang. Khach hang can phai duoc quan tam, chim soc thuong xuyén bai cac nhan
vién ban hang, nhan vién quan hé khach hang. T6 chtrc nhan sy caa Chi nhanh vi
thé phai duogc t6 chirc va phan dinh rd thanh céc b phan ban hang tryuc tiép (thudc
cac Phong Quan hé Khach hang, Phong Marketing), ban hang tai quay, hd trg ban
hang, tac nghiép va quan tri rai ro. Trudng cac Phong Quan hé Khach hang phai
dugc chuyén tir vai tro cta ngudi quan 1y ban gidy va hanh chanh thanh vai tro
thwong mai. Ho phai 1a nhimg ngudi ¢6 am hiéu sau vé thi truong, vé khach hang va
ddng sau ho 1a sy hd tro cua cac chuyén vién vé san pham. Cac Phong Quan hé
Khach hang, Phong Marketing phai dong vai tro chinh trong viéc diéu phdi hoat
dong ban hang, 1am cho hoat dong cua toan Chi nhanh tré thanh mot c6 may
marketing thuc su.

M6 hinh t6 chirc va cdu trac luc lwong ban hang ctia Chi nhanh ciing phai
dugc cin nhic dé tao nén mot sy két hop giira tap trung vao khach hang véi tap
trung vao san pham, bdi timg nhom khach hang riéng biét sé c6 nhu cau dugc dap
g bang cac nhom san pham khac nhau. Cac Phong Quan hé Khach hang Doanh
nghiép chiu trach nhiém chinh trong viéc chao ban tit ca cac san pham danh cho doi
tuong khach hang doanh nghiép va t6 chirc. Cac san pham ban 1& can duoc chuan
hoa, mdi san pham phai duoc quan 1y mot cach chi dong boi mot phong ban hoic
bd phan. Phong ban hodc bd phan quan 1y san pham phai nam viing san pham, chiu
trach nhiém vé quan 1y va kha ning sinh 15i ctia san pham d6. Cac Phong Dich vu
Khach hang khi d6 dong vai tro 1a ngudi ban hang tai quay va 1a by phan hd trg cho
cong tac ban hang cta cac Phong Quan hé Khach hang, Phong Marketing
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Mo hinh t6 chire va cau trac luc luong ban hang phai don gian, 1o rang dé
moi nguoi déu co thé thdy rd ai chiu trach nhiém ¢ viéc gi. Khi trach nhiém duoc
xéac dinh 1 rang, viéc tiép xtc va giai quyét cac mdi quan hé véi khach hang phai
do Phong Quan hé Khéach hang 1am dau mdi thyc hién, nho 6 khach hang tiép xuc
v0i it phong ban hon. Mot khach hang doanh nghiép da duoc giao cho mdt Phong
Quan hé Khach hang quan 1y thi mdi quan hé d6 nén dugc duy tri 1au dai, tranh hién
tuong thay d6i phong quan 1y khi quan hé cta khach hang v6i ngan hang c6 sy thay
d6i nhu hién nay.

Dé phong ngira rii ro trong hoat dong ngan hang, md hinh t6 chirc phai dam
bao su phan tach gitra ba chirc nang : kinh doanh, quan 1y rii ro va tac nghi¢p. Nhan
vién kinh doanh hoat dong trén nguyén tic co ban 1a giao dich, dam phan, thuong
luong voi khach hang, phan tich ban dau nhung khong dugc nhap liéu vao tai
khoan, ho chi c¢6 thé 14y thong tin vé cac tai khoan d6. Nhan vién cac bo phan quan
1y rii ro va tac nghiép hoat dong trén nguyén tic co ban la khong lién hé voi khach
hang va c6 nhi€ém vu nhap dir li¢u vao tai khodn nhu tra tién, nhan tién, chuyén tién,
quan 1y khoan vay, tac nghiép va tai chinh. Chiang han, mot khoan vay 16n duogc cap
cho doanh nghiép phai di qua cac bo phan nhu sau :

Phong Quan hé Khach hang : Thuc hién cong tac marketing, dam phan,
thwong luong véi khach hang, phan tich tin dung ban dau.

Phong Quan 1y Rui ro : Ra soat dé xuat tin dung, dé trinh xin phé duyét.

Hoi dong tin dung : Phé duyét khoan vay theo tham quyén.

Céac Phong Tac nghiép : Hoan tat cac vin ban gidy to, nhan tai san dam bao
va giai ngan, thyc hién cong tac thanh toan, chuyén tién, theo ddi thu ng va lai. ..

Phong Quan hé Khach hang : Duy tri quan hé vdi khach hang, giam sat tinh
hinh hoat dong kinh doanh cua khach hang.

Hién nay, Chi nhanh dang hoat dong nhu mot chi nhanh hdn hop, nghia 1a
vira thyc hién chirc nang ctia mot chi nhanh ban buoén — titc phuc vu cho nhiing
khach hang thuong mai va cung cp nhitng mén vay kinh doanh 1én, vira thyuc hién

churc ndng ciia mdt chi nhanh bén 1€ - tirc phuc vu cho nhiing khach hang ca nhan va
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cho vay tiéu dung. Vi thé mé hinh t6 chirc ciing can phai duoc tach bach thanh hai
khdi khac nhau 1a khdi ban budn va khdi ban 18. Khdi ban budn quan 1y nhiing
khach hang 13 t6 chirc, doanh nghiép, cong tac ban hang cha yéu duoc thuc hién qua
nhan vién, Chi nhanh nén chu trong dén viéc xdy dung tinh chuyén nghiép cho doi
ngil ban hang nay. O khéi ban 1&, Chi nhanh t6 chirc mot luc luong ban hang riéng
danh cho nhiing khach hang ca nhan 16n, mang lai gia tri cao cho ngin hang, nhiing
khéach hang ca nhan con lai cong viéc ban hang duogc thuc hi¢n tai quéy giao dich
hoac thdng qua cac kénh ban hang ty dong.

3.1.2/ Tang quy mé lwc lwgng ban hang :

Két qua phan tich & chuong 2 cho thiy, quy md luc lwong ban hang cta Chi
nhanh chua tuong xiing voi sb lugng khach hang va quy mo hoat dong hién tai. Hau
qua ctia nod 1a cong tac ban hang con mang tinh thu dong, chat lwong phuc vu khach
hang hién tai chua duoc dam bao, kha ning dap tng vé nhan su cho cong tac chao
ban san phdm méi va mé rong khach hang chua cao. Dé ting quy mé luc lugng ban
hang Chi nhanh c6 thé thuc hién mot s6 bién phap nhu sau:

- Ra soat lai khéi lugng cong viée ctia cac phong, phdi hop voi Phong Pién
toan nham ting cudng su hd tro cia céng nghé thong tin trong cong tac bao cio,
thong ké, han ché dén muc thip nhit cac cong viéc thu cong. Vi du, mot bao cdo
trich 14p du phong rui ro tin dung thuc hién thu cong nhu trude day phai mat tir hai
dén ba ngdy, nhung tir khi dugc hd tro bang chuong trinh dién toan ty dong di rat
ngan xudng con chua dén mot ngay; viéc theo ddi va thu no tién vay thu cong da
lam mét rat nhiéu thoi gian cta nhan vién, lam lic lai khong chinh xac, nhung tir
khi dugc ho tro béng chuong trinh dién toan thi moi viéc dugc thuc hién mot cach
nhanh chéng va chinh xéc, giai phong duoc rat nhiéu thoi gian cho doi ngii nhan
vién ban hang 1an nhén vién tac nghiép.

- Xem xét lai cac quy trinh, tinh gian cac tha tuc, gidy to trong hoat dong
hang ngay, tranh hién tuong c6 nghiép vu phai trai qua qua nhiéu phong, lam mat

thdi gian ctia nhan vién 13n thoi gian chd doi ciia khach hang.
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- Nang cao ché do tu chiu trach nhiém trong tic nghiép, manh dan phan cip
phé duyét xubng cip thip hon, diy manh giao dich mét cira nhim ting nhanh thoi
gian thuc hién mot giao dich, mét tac vu va giai phong nhan sy phuc vu cho cong
tac ban hang.

- Nhan vién ban hang can c6 ké hoach duy tri quan hé véi khach hang qua
dién thoai hodc phuong thic giao dich dién tur. Sau khi tiép xtc va d3 tao duoc moi
quan hé véi khach hang, trong nhitng tinh huéng don gian hoic theo dinh ky, viéc
duy tri quan h¢ véi khach hang dugc thuc hién qua dién thoai, email...s€ gidm bot
thot gian di lai va cling dem lai hiéu qua kha cao trong cong tac ban hang.

- Pinh luong cong viéc, tinh giam bién ché cua cac Phong Tac nghiép dé
tang nhan sy cho luc lugng ban hang. Tién hanh thiét 1ap bang mo ta cong viée cua
ting can bd nhan vién, timg bo phan, timg phong. Mdi cong viéc phai duogc dinh
luong theo thoi gian, trén co sé d6 xac dinh dugc bién ché hién tai ciia mdi phong
cling nhu nhu cau ting, giam nhan su mdi khi c6 bién dong cong viée dé diéu dong
nhan su mot cach linh hoat, dap Gmg t6t nhat nhu cau cong tac cua cac phong, ban.

Trong trudng hop dd cé nhitng giai phap toi wu dé sir dung luc luong lao
dong hién c6 nhung van khéng giai quyét duoc tinh trang thiéu hut nhan vién ban
hang, Chi nhanh can phai cin nhéc giita loi ich cua su gia ting doanh s, thi phan
va loi nhudn so voi chi phi bé ra dé tuyén dung thém ngudi, trén co sé d6 co
phuong 4n bd sung nhan su hop 1y.

3.1.3/ X4y dung d¢i ngii nhan vién ban hang chuyén nghiép :

Viéc chon loc ra dugc mét doi ngli nhan vién ¢é nhitng dic tinh phu hop véi
cong viéc ban hang 1a yéu té dau tién trong qua trinh xay duyng mot doi ngii nhan
vién ban hang chuyén nghiép. Ngay nay c6 rat nhiéu nghién ctru vé nhitng pham
chat ma mot nhan vién ban hang chuyén nghiép can phai ¢, Chi nhanh nén tim hiéu
va tng dung dé cong tac tuyén dung, chon loc nhan vién ban hang duoc trién khai
mdt cach chuyén nghiép va khoa hoc hon.

Pay manh cong tac dao tao gitp nhan vién ban hang hiéu dugc mot cach co

ban ve cac chinh sach, co cau t6 chiic va hoat dong ctiia ngan hang; gip ho nam
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virng vé san pham Vva gia ca, d6i thu canh tranh cling nhu cac quy trinh nghiép vu,
ky thuat ban hang, to chirc cong viéc va bio cdo. Bén canh nhimg phim chit va
hiéu biét co ban cia mot nhan vién ban hang, nhan vién ngan hang can co kién thirc
rong trong cac linh vuc khac nhu tin hoc, ngoai ngit, luat phap...Ngoai kién thirc
hoc dugc ¢ nha truong, nhan vién ban hang can duoc chia sé&, bo sung nhiing thong
tin, kién thic mai mang tinh thuc tién. Vi thé, cong tac dao tao va dao tao lai cho
d6i ngii nhan vién ban hang can phai dugc duy tri mot cach thuong xuyén, lién tuc.

Tinh chuyén nghiép cia doi ngii nhan vién ban hang con duoc thé hién ¢
nhiéu khia canh khac nhu an mic, phong céch giao tiép, tac phong lam viéc, thai do
d6i voi khach hang. Phai x4c dinh ban hang 1a cong viéc chung ciia toan Chi nhanh
chtr khong riéng gi cua luc luong ban hang. Chiang han, khi mot nhan vién di lai
trong ngan hang tinh ¢ gip mot khach hang dang lung tang, nhan vién d6 co thé
dirng lai hoi thim dé gilp d& khach hang giai toa nhiing vudng mic; hodc trong
nhitng luc ban ron va can ngudi, nhan vién cung mot bd phan céd thé hd tro déng
nghiép dé hoan thanh giao dich vé6i khach hang trong mot khoang thoi gian nhanh
nhit c6 thé. Mot cir chi khong cau ky nhung ddy trach nhiém nhu vay sé dé lai thién
cam noi khéch hang va ton vinh bo mit ngan hang. Nhitng chi tiét tuy nho nhit
nhung van gép phan lam an tim ngudi dang mang tién dén giri cling nhu nguoi vay
tién, boi ho tin tudng vao cach hanh xir ciia ngén hang khi ho gip kho khan.

Chi nhanh can t6 chirc mot bo phan tiép nhan va giai dap thic méc, khiéu nai
ctia khach hang, nhitng thong tin bo ich tir khach hang s& giup Chi nhanh dua ra
nhiing giai phap phu hop, dap tng tét hon nhu cau cta khach hang.

Hon ai hét, nhan vién ban hang, nhig nguoi tiép xuc hang ngay véi khach
hang 1a dai dién cho b mat ciia ngan hang. Ho can phai c¢6 du kha nang va su tan
tuy voi khach hang. Chinh ho, cung v&i nhitng nd lyc khac cia Chi nhanh, s& tao
nén mot phong cach phuc vu khach hang chuyén nghiép.

3.1.4/ Hoan thién hé thong chi tiéu ké hoach va danh gia két qua :
Chi tiéu ké hoach phai xuat phat tr tinh hinh thyuc té hoat dong ciia Chi

nhénh, tir két qua nghién ctru va du doan vé thi truong va kha nang thuc hi¢n cia
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nhan vién, tranh ap dat. Trén co s& nghién ctru va du bio, Chi nhanh co kién nghi
v6i Trung wong dé diéu chinh va thong nhat mot chi tiéu ké hoach ma Chi nhanh c6
thé dat duoc trong nhiing diéu kién hoat dong duogc tién liéu trudce.

Chi tiéu ké hoach ctia Chi nhanh can dugc giao truc tiép dén timg can bod
nhan vién ban hang. Tuy nhién, lanh dao Chi nhanh phai dua ra hodc hd tro cép
dudi dua ra duoc nhitng giai phap, céng cu hd tro twong xung dé thuc hién ké
hoach. BO phan ban hang kho long dat duge muc tiéu ké hoach khi thiéu di nhiing
cong cu hiru hiéu dé thyuc thi. Khong thé giao cho ho muc ting trudng thu phi dich
vu 20% mdt nam trong khi cac san pham dich vu lai cham d6i méi va thiéu tinh dot
pha. Mot ké hoach qua 16n 1am luc lai 1am cho nhan vién chin budc boi ho biét
chéc chén rang d6 1a mot chi tiéu rat kho vuot qua.

Phuong thire giao chi tiéu ting truong khach hang méi nhu hién nay can phai
dugc d6i méi. Chi tiéu ting trudng khach hang méi phai dugc dé ra, xem xét va
danh gia trong mdi lién hé vé6i s6 khach hang cii mat di. Bén canh sb khach hang
moi ting thém, Chi nhanh can danh gia lai s6 luong khach hang cii ngung giao dich,
dau 1a nguyén nhan cta hién tinh d6 dé dua ra duoc nhimg giai phap phu hop.

S6 luong khach hang ting thém 13 mot chi tiéu phan anh uy tin cta Chi
nhanh, n6 cho thiy su tin twéng cta khach hang di véi Chi nhanh. Tuy nhién, chat
lwong va quy mé khach hang ciing 13 mot chi tiéu rat quan trong. Mot khach hang
16n cén sy cham soc va quan tam sau rong hon mot khach hang nho, doanh s6 va loi
nhuan do khach hang d6 mang lai cho Chi nhanh c6 thé bang rat nhiéu khach hang
nhé cong lai. HE théng chi tiéu ké hoach vi thé phai xem xét ca s6 luong va chét
luong cua khach hang, né gitp cho bd phan ban hang, b phan phat trién khach
hang c6 muc tiéu phan ddu cu thé hon, tranh trudng hop hoan thanh chi tiéu sd
luong nhung muc tiéu chét luong khach hang thi khong duoc quan tam va phat trién
tuong Xung.

Xay dung mot hé thong chi tiéu dinh lugng dé danh gia thanh tich cia nhan
vién. Trén co sé d6 c6 mot quy ché khen thudng thoa dang ddi véi nhirng nhan vién

hoan thanh xuét sic nhiém vu tir viéc thudng vat chét, tinh than cho dén dé bat, bd
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nhiém, nang bac luong. H¢ théng chi tiéu ké hoach va chi tiéu danh gia phai dugc
thong dat dén toan thé doi ngii nhan vién ban hang.

Theo co ché mua ban vén Hoi s¢ chinh dang ap dung tryc tiép v6i Chi nhanh
thi tit ca ngudn von phat sinh tai Chi nhanh nhu ngudn vén huy dong duoc tir khach
hang, cac nguén von khac...déu duoc Hoi s& chinh mua lai; tit ca cac khoan dau tu,
cho vay va sir dung vbn khac ctua Chi nhanh déu duoc Hoi sé chinh ban von theo
mot khung 1ai suét duoc cong bd trude. Nhu vay loi nhuan ctia Chi nhanh dugc
hinh thanh trén co s& loi nhuan cia timg khoan mua ban von véi khach hang va voi
Hbi so chinh. Ching han :

- Chi nhanh cho khach hang vay 5 ty dong, ky han vay 1a mot nam, 13i suét
cho vay la 10%/ nam; khi khodn vay nay phat sinh & Chi nhanh thi & Hg1 s¢ chinh
s& tr dong phat sinh mot nghiép vu ban vén cho Chi nhanh véi gia tri 1a 5 ty dong,
thoi han mot nim theo 14i suit do Hoi s& chinh cong bd trong tirng thoi ky, gia st 1a
8%/mam. Khi d6 chénh 1éch Chi nhanh dugc huong ddi voi khoan cho vay nay 1a
2%/mam. Tai thoi diém khach hang tt toan khoan vay trén thi nghiép vu ban von
turong tng & Hoi s chinh cling dugce chiam dit.

- Nguoc lai, Chi nhanh huy dong dugc mot khoan tién giri tri gia 10 ty dong,
thoi han ba thang, 13i sudt 7%/nam; khi khoan tién giri nay phét sinh & Chi nhanh thi
¢ Hoi so chinh s€ ty dong phat sinh mot nghi¢p vu mua vbn cta Chi nhanh véi gia
tri 1a 10 ty dong, thoi han ba thang theo 13i suat do Hoi s& chinh cong bd trong ting
thoi ky, gia sir 13 7,5%%/nam. Khi d6 chénh léch Chi nhanh dugc huong ddi véi
khoan tién giri nay 1a 0,5%/nam. Tai thoi diém khach hang tat toan khoan tién gui
trén thi nghiép vu mua vén tuong tmg & Hoi so chinh ciing két thuc.

Véi co ché mua ban vén nhu trén Chi nhanh hoan toan xac dinh duge loi
nhuan cta timg khoan tién vay hodc tién giri, nghia 1a lgi nhuan do timg khach hang
mang lai hay lgi nhuan ma mdi Phong, Pon vi Tryc thudc 1am ra déu c6 thé tinh
toan dugc. Vi thé, loi nhuan phai tr¢ thanh mot chi tiéu ké hoach va phai duogc giao
cho mdi Phong, Pon vi truc thudc dé né tré thanh mot thude do gia tri danh gia

hiéu qua hoat dong ban hang cua cac don vi va nhan vién.
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3.1.5/ Poi m6i phwong thire giam sat ddi ngii nhin vién ban hang :

Thay d6i phuong thic giam sat nhan vién theo ngay céng, sy vu nhu hién
nay sang phuong thirc giam sat theo hiéu qua cong viéc. Nhan vién ban hang phai
c6 ké hoach 1am viéc hang tuan hodc hang thang, ké hoach chao ban tai co quan va
bén ngoai, ké hoach ting truong doanh s va khach hang méi...1am cin c@ trién
khai thuc hién va co s dé cac cap quan ly danh gia.

Doi ngii quan 1y ban hang phai nim bt kip thoi va thuong xuyén tién trién
cong viéc ctia nhan vién ban hang dé c6 du théng tin, didu chinh kip thoi nhimg van
dé nay sinh trong cong tac hang ngay cua luc lwong ban hang, gitp d& ho hoan
thanh tét cong viée duoc giao.

3.1.6/ Thuwe hién tt chinh sach déi véi nguwoi lao dong:

S6 luong sinh vién chuy@n nganh tai chinh, ngan hang, ké toan, kiém toan tét
nghiép cac trudong dai hoc hang nim kha 16n nhung van khong thé dap tng du nhu
cau tuyén dung cua thi trudng. Viét Nam hién c6 khoang 80 ngan hang thuong mai
va chi nhanh ngan hang nudc ngoai. Nhiéu ngan hang 100% vén nudc ngoai dang
chuén bj nhap cudc, gan chyuc cong ty tai chinh dang chd hoan tat thu tuc phéap 1y dé
trién khai cac dich vu tin dung tiéu dung. Sy phat trién d6 doi hoi ngudn cung cip
nhan luc rat 1on, nhat 1a ngué)n nhan luc ¢6 kinh nghi¢ém lam viéc va dap ung duoc
nhimng yéu cau ngdy cang cao cia nha tuyén dung. Thoi gian qua, nhiéu ngin hang
thwong mai c¢6 phan di co téc do phat trién nhan luc kha cao. Ngan hang VIB trong
nam 2006 da tang nhan su tir 900 nguoi 1én gan 1.700 nguoi, Habubank tang thém
tir 300-400 nhan vién trong nam 2007. Sy mét can ddi gitta cung va cau vé nhan su
nganh tai chinh, ngan hang doi hoi Chi nhanh phai xay dung mdt chién lugc nhan
su dai han, hop 1y.

Thoi gian qua, tinh trang mot s6 nhan vién gioi ciia Chi nhanh chuyén sang
lam viéc & cac Ngan hang khac van tiép tuc dién ra. Pé gitr duoc nhan vién gioi,
Chi nhanh phai c6 nhiing chinh sach dai han thay vi giai quyét van dé nhan sy theo
hudng su vu va thién vé kinh nghiém, doi dén khi nhan vién ndp don xin nghi moi

tim cach niu chan. R rang, ching ta khong thé bat nhan vién gioi ¢ lai nhung
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chung ta c6 thé 1am cho ho thay duoc loi ich cua viéc cong hién lau dai cho Chi
nhanh. V& dai han, nguoi lao dong déu ¢ hai muc tiéu ca nhan 16n 1 thing tién va
thu nhap cao. V& thing tién, thoi gian qua Chi nhanh di c6 chinh sach khuyén khich
bang cach dé bat kip thoi nhitng ngudi ¢6 ning lyc. V& thu nhap, c6 hai cong cu
thuong duoc sir dung nhit 1a quyén mua c6 phiéu va khen thuong. Chinh sach
quyén mua cd phiéu phu thudc vao qué trinh ¢6 phan héa va chinh sach cua Hoi so
chinh. Tuy nhién, trong diéu kién dau tu tai chinh hién nay, Chi nhanh c6 thé kién
nghi Trung wong ban mot phan trong tong sd von gop, von dau tu vao cac to chic
kinh té khac cho nguoi lao dong. Riéng chinh sach khen thuong, Chi nhanh cé thé
thuc hién thong qua quy khen thudng va phan phdi lai lvong kinh doanh cua nguoi
lao dong. Chinh séach tién lwong cb dinh cong véi tién thudng 13 mot co ché ma Chi
nhanh c6 thé trién khai trong giai doan hién nay.

Thuc té thoi gian qua cho thiy, sy dich chuyén lao dong khong chi xay ra
mdt chidu tir cac ngdn hang trong nudc sang cac ngin hang nudc ngoai. Ma nguogc
lai, c6 mot s6 vi tri chii chét & cac ngan hang trong nude lai do nhitng ngudi da timg
c6 vi tri cao & cac ngin hang nudc ngoai dam nhan. Theo cac chuyén gia vé nhan
lue, hap luc cua cac don vi trong nuédce 14 & chd ho sin sang chia s& sb ¢6 phiéu du
16n dé chiéu du nhan tai. Quan trong hon, ho giao cho nhitng ngudi d6 nhing vi tri
lanh dao cbt can trong ngan hang dé nhimg ngudi ndy co diéu kién 4p dung nhitng ¥
tuéng méi, tao nhing tAm nhin méi ma lau nay khi lam & cac ngan hang nuée ngoai
ho bi troi budc. Diéu do cho théy, Chi nhanh van c6 kha ning thu hit dugc nguoi
tai vé lam viéc cho minh néu c6 dugc mot chinh sach nhan su thoa dang. Dé 16i kéo
va gitt dugc nhan vién gioi, Chi nhanh phai dam bao cho ho cac diéu kién tot vé thu

nhap, moéi trudng lam viéc va co hoi thang tién.

3.2/ Xay dung va thuc hién chinh sich ban hang phu hop véi tirng d6i tuwong
khach hang :

3.2.1/ Tiing cwong nghién ciru, phan loai va xép hang khach hang :
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Tién hanh nghién ctru, phan tich tinh hinh khach hang trén dia ban hién nay
nham dua ra duoc dau 1a nhém khach hang muc tiéu, thi truong muyc ticu. Gan lién
modi thi trudng muc tiéu, khach hang muc tiéu Chi nhanh chi dong dua ra nhiing
giai phép tiép can va duy tri mdi quan hé phu hop.

Ra soat lai toan bd khach hang hién c6, phan loai, danh gia khach hang dé
dua ra nhimg chinh sach phu hop véi timg nhom ddi twong khach hang. Trudc mat
c6 thé phan loai khach hang thanh cac nhém nhu sau

- Céc t6 chue tin dung, td chtrc tai chinh trén dia ban.

- Cac tap doan kinh té, cac doanh nghiép 16n 1a di tac chién luoc cia BIDV.

- Cac doanh nghiép, t6 chtc kinh té 16n.

- Cac doanh nghiép vira va nho.

- Céc t6 chire, don vi hanh chanh su nghiép.

- Khach hang ca nhan.

Trong mdi nhém khach hang, can phai xay dung hé théng chi tiéu dinh luong
dé phan loai va xép hang khach hang. Hé thong chi tiéu dinh luong dung dé danh
gia, xép loai khach hang can dugc dua trén hai yéu td co ban 1a rui ro va loi nhuan
tron goéi ma khach hang d6 mang lai cho Chi nhéanh.

Can ctr vao két qua phan loai, xép hang va chinh sach khach hang chung, Chi
nhanh dua ra chinh sach 4p dung phu hop véi timg khach hang. Viéc trién khai
chinh sach khach hang phai dugc t6 chirc dong bd, bao gém chinh sach tiép thi,
chinh sach vé cap tin dung, chinh sach vé dam bao tién vay, chinh sach vé 1ai suét
va phi dich vy. Ngoai ra, Chi nhanh can cha dong kién nghi véi Trung vong dé dua
ra nhitng chinh sach riéng phu hop véi méi truong kinh doanh trén dia ban hoat
dong ctiia minh.

Thuec té thoi gian qua, viéc phét trién khach hang méi & Chi nhanh con mang
tinh ty phat, s luong khach hang méi do bo phan ban hang tiép thi vé cho Chi
nhanh chua twong xtmg véi tiém ning kinh té trén dia ban, vi thé Chi nhanh can chu
dong day manh phat trién khach hang méi trén co s thi truong va khach hang muc

tiéu da duoc xac dinh.



78

Két qua nghién ciru ciing cho thay, viéc tiép can d6i tuong khach hang 1a cac
doanh nghiép c¢6 vén dau tu nudc ngoai, cac doanh nghiép c6 thuong hiéu manh &
Viét nam cua Chi nhanh con han ché. Pé ting budc thay doi co ciu khach hang
theo xu hudng chung cua toan nganh, giam ty trong khach hang la cac doanh nghiép
nha nudc hodc do nha nudc nam c¢d phan chi phéi, Chi nhanh can ddy manh cong
tac tiép thi, ban hang dbi v6i khach hang 1a cac cong ty co von dau tu nude ngoai,
cac doanh nghiép 16n ngoai qudc doanh.

Nhu cau vé tin dung, dich vu cta ca nhan, cta cac doanh nghi¢p vira va nhé
1a rt 16n nhung chwa duoc dap img mot cach twong xting. Phong Tin dung C4 nhan
va Phong Dich vy Khach hang Ca nhan phai déng vai tro ddu tau trong viéc mo
rong cac hoat dong ban 18 dén cac dbi twong khach hang nay. Bén canh d6, chu ¥
tiép can va day manh hoat dong ban 1& cho nhimg ngudi lam cong an luong trong
cac t6 chure, don vi hanh chinh sy nghiép
3.2.2/ Thue hién chinh sach ban hang phi hop véi tirng doi tweng khach hang :
3.2.2.1/ Dbi véi cac tb chire tin dung, cac té chirc tai chinh :

Tang cuong phdi hop voi cac cong ty chimg khoan thuc hién dich vu cho vay
cam cb ¢6 phiéu, cam cb chimg khoan cta nha dau tu. Trong thoi gian toi, day
manh hoat dong tiép thi, chi dong lién két véi cac cong ty chimg khoan dé mé rong
quan 1y tai khoan ctia nha dau tu, quan 1y tai khoan cua cac cong ty chimg khodn.
Day 1a mot ngudn vén 16n, gia r&, néu tiép can dugc s& mang lai hiéu qua cao ca vé
doanh s6 hoat dong 1an loi nhuan ctia ngan hang. Lién két dé ban cac san pham bao
hiém, thyc hién thanh toan, thu chi ho va quan 1y tién mit cho cac cong ty ching
khoén, cong ty bao hiém.

BIDV c6 mang ludi chi nhanh rong khap trén toan qubc, hoat dong thanh
toan duoc thuc hién truc tuyén trén toan hé thong. Bén canh d6 ngan hang ciing da
thiét 1ap cac kénh thanh toan song phuong véi cic ngan hang 16n khac nhu Ngan
hang Ngoai thuong Viét nam, Ngan hang Cong thuong Viét nam, Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét nam, Ngan hang CitiBank...nho d6 viéc thanh

toan ca trong 1an ngoai hé théng déu dugc thuc hién mét cach nhanh chong va thuan
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loi. La mot chi nhanh hang d4u trong hé thong, voi thé manh vé mang ludi va cong
nghé san c6, Chi nhanh c6 du diéu kién chao béan san pham dich vu thanh toan dé
tr¢ thanh mot trung tdm thanh toan cho cac td chuc tin dung khéc trén dia ban
Thanh phdé HO Chi Minh. Viéc trd thanh trung tdm thanh toan s& gitip Chi nhanh
nang cao duoc uy tin ctia minh va dem lai cho Chi nhanh mot ngudn thu phi dich
vu, mot ngudn von gia ré rat 16n.

3.2.2.2/ Pbi véi cac ddi tac chién lwoge

Thoi gian qua, BIDV di thiét 1ap va x4y dung quan hé d6i tac chién lugc véi
nhiéu tap doan kinh té. BIDV di hop tac véi mot s tap doan kinh té trong nudc
thanh 1ap Cong ty C6 phan Pau tu thiy dién ASEAN, hop tac voi 5 tap doan kinh té
dau tu xay dung dudng cao tdc Thanh phé HO Chi Minh- Long Thanh - Dau Gidy
v6i tong von 18én dén 11.000 ty dong, da ky két thoa thuan hop tac chién lugce véi
Tap doan Buu chinh - Vién thong Viét Nam, theo d6 s& nghién ctru, hop tac dé
thanh 14p cac quy dau tu trong cac linh vuc nhu ning luong, vién théng, bat dong
san, khoang san do hai bén 1am c6 dong chién luoc va nhiéu thoa thuan hinh thanh
dbi tac chién luoc voi cac tap doan, tong cong ty khac.

Véi loai hinh khach hang nay, Hoi so chinh s& 13 du mdi dimg ra dam phan
cac diéu khoan cu thé dé hinh thanh nhitng quan hé chién luoc v6i phia dbi tac. Cac
dbi tac chién luge thuong co dia ban hoat dong rong, quy mé va nhu cau vén 16n,
thuong doi hoi san pham dich vu c6 chat luong cao va da dang. Ngoai cac san phadm
truyén théng, Chi nhanh can chu y gidi thiéu voi khach hang nhiing san pham méi,
san pham c6 ham luong céng nghé cao, cac kénh phan phdi ciing nhu dé xuat thiét
ké nhiing san phém riéng biét, dac thu phu hgp véi linh vuc hoat dong cua ho. Nhu
cau cta khach hang nay 16n va da dang, dé thyc hién tot nhimg cam két hop tac da
duogc dua ra gitra hai bén, luc lugng ban hang can duoc to chtc theo nhém duéi su
chi dao chung cia mot thanh vién trong Ban giam ddc. Bén canh nghiép vu ban
budn, Chi nhanh can day manh trién khai nghiép vu ban 1& dén can bo cong nhan

vién cua cac doi tac chién luogc.
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Quan hé gitta ngan hang véi cac ddi tac chién luge 13 quan hé hai bén cing
c6 loi, cung nhau hd tro, hop tac dé tao ra loi ich chung cho ca hai bén ciing nhu lgi
ich riéng ctia mdi bén. Chi nhanh va ddi tac chién lugc co thé hop tac dé chia s& loi
ich 1an nhau trong hé théng mang ludi, cong nghé, chao ban chéo san phiam cua
nhau...Chéng han, c6 thé tan dung h¢ théng mang ludi cua ddi tac dé lép dat hé
théng may ATM, POS, thyc hi¢n ban chéo san phém, phat trién quan hé voi céac
cong ty con cua cac tap doan.
3.2.2.3/ D6i véi cic to chire kinh té 16n

Viéc ban hang d6i v6i d6i tugng khach hang nay sé& duoc xdy dung trén co
s& ban budn. Khach hang nay thuong c6 sb du, doanh sb tién giri, tién vay va thanh
toan rat 1on, hiéu qua do ho mang lai cho ngan hang l6n va can phai dugc tinh toan
tron goi. Mot su wu dai 131 suét trong tién giri hodc thanh toan cua khach hang nay
c6 thé dugc bu ddp bang mot khoan 14i trong hoat dong tin dung, khoan thu trong
mua ban ngoai t€ hoac mét dich vu nao khac. Trong nhitng truong hop dac biét, Chi
nhanh phai thiét ké nhitng san pham dic thu dé théa man t6i da nhu cau cta ddi
tuong khach hang nay.

Luc luong ban déi véi ddi twong khach hang nay phai c6 mot kién thirc va su
hiéu biét rong. Ho phai 1a nhimg nhan vién ban hang giéi trén nhiéu linh vyc, am
hiéu vé cac san phidm trong nudc 1an qudc té, gidi ngoai ngit va c6 kha ning chiu
duogc ap luc céng viée cao. Bén canh cac san pham truyén thong, Chi nhanh can day
manh chao ban cac san phém dich vu méi nhu dau tu, kinh doanh tién té, hang hoa
phai sinh, dich vu quan 1y vén tap trung, diéu chuyén vén ty dong, tu van va bao
lanh phat hanh ching chi huy dong von ...cho khach hang. Véi ddi tuong khach
hang nay, cong viéc ban hang thuong duoc thuc hién thong qua dam phan truc tiép.
San pham, gia ca thuong dugce hinh thanh theo hudng dem lai loi ich cho ca ngin
hang 14n khach hang, vi thé Chi nhanh can c¢6 sy phan cong, Gy quyén hop 1y dé tao
nén sy chu dong trong quan h¢ vdi khach hang. Mét khac, day 1a nhiing khach hang

c6 nhu cau st dung nhiéu san pham khac nhau, dé dap ung tot nhat nhu cau cia
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khéach hang Chi nhanh nén td chire luc lugng ban hang theo nhom dudi su chi dao
tryc tiép cia mot thanh vién trong ban giam déc.

Khach hang nay thuong mang lai cho Chi nhanh nhiing khoan lgi nhuan
dang ké, nhung do quy mé doanh nghiép 16n va linh vuc hoat dong da dang nén rat
khé kiém soat. Dic biét trong giai doan hién nay, khi moi truong kinh doanh chua
6n dinh, cac mdi quan hé kinh té ngay cang phirc tap thi kha ning xay ra rui ro 14 rat
l6n. Bén canh gia tang sy phuc vu nham théa min nhu ciu caa khach hang Chi
nhanh cin phai quan tim dung mic dén cong tac quan tri rui ro. Ngoai ra, Chi
nhanh cha y két hop giita nghiép vu ban budn cho t6 chirc, doanh nghiép 16n voi
nghi€p vu ban I€ cho nguoi lao dong cua ho.
3.2.2.4/ Déi véi cac doanh nghiép vira va nhé :

Day 13 nhimg doanh nghiép c6 sb lao dong binh quan hang nim khong qua
300 nguoi va von ding ky khong qua 10 ty déng. S6 luong doanh nghiép vira va
nho ¢ nudc ta chiém ty 18 16n nhung chua dugc cac t6 chic tin dung cha ¥ khai
thac. Hién nay, ddi twong khach hang nay dang nhin duoc chinh sach hd tro cia
nha nudc va cac td chic tai chinh nudc ngoai, vi thé Chi nhanh s& c6 nhiéu thuan
loi néu biét két hop chinh sach cua Chi nhanh véi chinh sach hé tro néi trén dé mé
rong quan hé véi dbi tuong khach hang nay.

Dé mé rong quan hé voi khach hang 1a cac doanh nghiép vira va nho, Chi
nhéanh cin déy manh cac hoat dong tu van nhu hd tro khach hang 1ap du an dau tu,
1ap phuong an kinh doanh, 1ap va minh bach cac bao cdo tai chinh theo yéu cau cia
ngin hang, tu van vé san pham va cic cong cu tai chinh khac phu hop véi timg
doanh nghiép...Pic diém cua khach hang nay 1a khi quan hé tién vay véi ngan hang
nao thi ho thudng sir dung cac san pham dich vu khic & ngan hang d6, vi thé quan
hé tin dung thudng 13 yéu t6 quyét dinh trong quan hé giao dich cua ho véi Chi
nhanh. Tuy nhién, trong diéu kién thong tin thiéu minh bach nhu hién nay, trong
thoi ky dau mdi thiét 1ap quan hé, viéc cho vay von can phai gan lién véi tai san
dam bao vi dbi twong khach hang nay con tiém an rui ro.

3.2.2.5/ Poi v6i khach hang ca nhén :
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Doanh s6 va s du hoat dong ciia d6i trong khach hang nay nho, nhung bu
lai s6 luong khach hang nhiéu; bién lgi nhuédn trén timg khach hang cao nhung tong
loi nhudn ngén hang thu dugc trén timg khach hang thap. Chi nhanh can phan loai
khach hang nay thanh hai nhém chinh : nhdm khach hang 16n va nhom nhiing
khach hang con lai. Nhitng khach hang 16n can phai dugc chiam soc truc tiép boi
mot doi ngli nhan vién ban hang riéng, nhom con lai thyc hién ban hang théng qua
giao dich tai quay va ban hang ty dong.

Pé phuc vu tét khach hang nay can chd trong phat trién cac dich vu ngan
hang ban 1¢ tién ich va hién dai nhu dich vu thau chi trén tai khoan, dich vu thé bao
gém thé ndi dia va thé tin dung quéc té, dich vu chi tra lvong qua tai khodn ca nhan,
thanh toan tién hang hoa va dich vu tai diém ban hang, dich vu chuyén tién, dich vu
thanh toan hoéa don tién dién, dién thoai, dich vu ngan hang tai nha, cac dich vu
ngan hang dién tor nhu Internet Banking, Mobile Banking, Phone Banking....Bén
canh dé can nghién ctru va dé xuit dé da dang héa cac san phdm huy dong von, day
manh cac hinh thirc cho vay tra gop mua 6 t6, mua nha cho ddi twong cé thu nhap
trung binh, thu nhap kha va 6n dinh, cho vay du hoc, cho vay tiéu dung théng qua

cac doanh nghiép, co quan hanh chinh su nghiép, t6 chuc.

3.3/ Nhém cac giai phap hé tro :
3.3.1/ Khai thac t6i da thé manh ciia théng tin :

Mot su thay doi 14i suat ciia dong USD ¢ My, ciia dong EUR & chau Au gid
day da anh hudng truc tiép dén 14i suat va ty gia ciia cac ngan hang thuong mai Viét
nam. Mot su bién dong gia ca ciia hang héa trén thi truong hang hoa qubc té co thé
dem dén cho khach hang giao dich trén thi trudng tuong lai & Viét nam moét khoan
101 hay 15...Khai thac va xu Iy thong tin kip thoi dé dua ra nhimg quyét dinh ding
dan s& anh huong truc tiép dén gia ca ngan hang dang ban va mbi quan hé giita
ngan hang vdi khach hang.

Bén canh luc lugng ban hang, Phong Ké hoach Nguén von phai xay dung va

thuc hién t6t ké hoach thu thap va xir Iy thong tin kinh té, xa hoi trén dia ban, thong
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tin v& san pham, gia ca, kénh phan phdi, cac chinh sach khuyén mai... cia d6i thi
canh tranh dé gitp 13nh dao dua ra giai phap kip thoi dong thoi hd tro cho d6i ngi
ban hang c6 du thong tin khi thuc hién cac giao dich ban hang.

Thong tin ndi bd thong sudt, kip thoi ciing 14 mot nhan té quan trong gitip
doi1 ngili ban hang chu dong, tu tin hon trong giao dich.

3.3.2/ Pay manh trng dung cong nghé thong tin :

Pé hién dai héa cong ngh¢, ngan hang can c¢6 cai nhin vé buc tranh téng thé
hé thong cong nghé thong tin. Cong nghé thong tin phai thuc su 13 don bay phat
trién va duge xac dinh 1a chién luge dai han, no s& gén két va phéi hop chét ché voi
dinh hudéng kinh doanh.

Chi nhanh can nhanh chong trién khai dén khach hang cac san phim c6 ham
lugng cong nghé thong tin cao nhu HomeBanking, Phone Banking, Internet
Banking. Phong dién toan phai thudng xuyén cé ké hoach hd trg bo phan ban hang,
gitip bd phan ban hang day manh hon nita viéc ban cic san phim c6 ham luong
cong nghé thong tin cao dén khach hang.

DPay manh tmg dung cong nghé thong tin s& gitip Chi nhanh tiét kiém duoc
thoi gian tac nghiép, ting téc do khai thac thong tin nhd d6 bd phan ban hang cé
diéu kién dé tap trung thoi gian cho viéc ban hang.

Hé thong ngan hang Viét nam dang trong qua trinh hoi nhap kinh té quéc té.
Sau khi Viét Nam gia nhap WTO, thuong mai va dau tu nudc ngoai dang ting
nhanh, rao can cung cép dich vu tai chinh cho thi truong trong nude ciia ngan hang
nudc ngoai theo 16 trinh s& duoc x6a bo. Bén canh cac san pham truyén thong, Chi
nhanh can chu dong tng dung cong nghé thong tin dé dap tng dugc nhu cau ngay
cang cao, da dang cua timg nhoém khach hang. Tham chi dé phuc vu tét nhat nhu
cau ctia khach hang Chi nhanh cd thé thiét ké hoac phdi hop voi Hoi s chinh thiét
ké nhitng san pham chi dé danh riéng cho mot khach hang 16n nao d6 ma thoi. Chat
luong san pham, dich vu va cac kénh thanh toén...dua trén nén cong nghé tién tién

s& hd tro rat nhidu cho hoat dong ban hang trong thoi dai bung nd thong tin.
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3.3.3/ Phoi hop mét cach ddng b giira ban hang qua nhéan vién véi cac cong cu
khac ciia phdi thire tiép thi :

Ban hang qua nhan vién phai dugc phdi hop mot cach déng bd véi cac cong
cu khac trong phdi thic ¢6 dong 1a quang cdo, khuyén mai va giao té. Chang han,
trong nghi¢p vu phat hanh thé ATM cho khach hang, dac bi€t khi Chinh phu quy
dinh viéc tra luong cia cadc don vi hanh chinh sy nghiép bt bude phai dugc thuc
hién qua ngan hang, rat nhiéu ngan hang da dua ra chinh sich khuyén mai bang
cach mién phi phat hanh thé, néu Chi nhanh khong c6 nhing chinh sach khuyén mai
phtt hop, trudc mat va 1au dai, thi bd phan phat hanh thé kho dat duoc muc tiéu dé
ra.

Thuc trang cho thiy, hau hét khach hang tim dén voi ngan hang chu yéu
thong qua kénh ty tim hiéu, vi thé cong tac cd dong can phai duoc Chi nhanh quan
tam nhiéu hon. Chi nhanh can cht dong va dong vai tro ddu mbi trong viéc phdi
hop v6i cac Chi nhanh khac trong cung hé théng trén dia ban Thanh phé H6 Chi
Minh dé tao ra mot phdi thirc c6 dong chung, thong nhit nhim vira tiét giam duoc
chi phi vira nang cao hinh anh chung vé BIDV trén dia ban.

Két qua tham do y kién khach hang ciing chi ra mot s6 van d& Chi nhanh can
phai xem xét, nghién ctru va diéu chinh :

- D6i voi khach hang ca nhan : Can co giai phap da dang hoa va nang cao
chat luong san pham tién vay, ting cuong tinh gian hd so thu tuc va rat ngin thoi
gian xtr Iy khoan vay cho khach hang, chii trong cong tic dao tao dé khong nging
nang cao tinh chuyén nghiép ctia nhan vién tin dung. Can chu trong phat trién cac
kénh phéan phdi ty dong dé luc lugng ban hang danh nhiéu thoi gian hon cho viée
thiét 1ap va duy tri quan hé v6i cac khach hang ca nhan 16n.

- Pbi voi khach hang doanh nghiép : Can xem xét lai hé thong chinh sach,
nhan su va quy trinh thyc hién mua ban ngoai t¢ tai Chi nhanh. Day 1a mét linh vuc
hoat dong rat quan trong cia ngan hang trong diéu kién hoi nhap kinh té thé gidi, vi
thé Chi nhanh can phai quan tdm va c6 bién phap cai to ding muic dé phuc vu t6t

hon nhu cau ctia khach hang dong thoi gia ting thu nhap.
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- Bén canh do, ning cao su hai long cua khach hang doanh nghiép trong linh
vuc cho vay, diéu hanh linh hoat ty gia va 14i suat ciing 13 nhiing van dé dit ra ddi
v6i Chi nhanh.

Cac ngan hang Viét nam hién nay dang canh tranh nhau gay gat vé gia (Iai
sudt cho vay, 13i suat huy dong, ty gia, phi...), mang luéi phan phdi ma hau qua cua
no6 13 bién loi nhuin ctia ngan hang vé lau dai s& giam sat. Pa sé khach hang c6
quan h¢ voi nhiéu ngan hang khac nhau, ho co nhiéu su lua chon, so sanh 1an nhau
gilta cac ngan hang, vi thé viéc ban hang qua nhan vién chi phat huy hiéu qua khi
cac chinh sach vé san pham, gia ca, kénh phan phdi va cac cong cu c6 dong khac

duoc Chi nhéanh trién khai méot cach déng bo va hi¢u qua.

3.4/ Mt s6 kién nghi :
3.4.1/ Péi v6i Ngan hang Nha nwéc

Ngan hang nha nudc can nghién ciru, ban hanh kip thoi hé thdng vin ban quy
pham phap luat lam hanh lang phap 1y cho hoat dong ctia cac Ngan hang thuong
mai, dac biét trong cac linh vuc lién quan dén ngoai hdi, san phém tai chinh, tién té
méi c6 tim hoat dong ngoai pham vi lanh thd Viét nam.

Céc bién phap can thiép vao thi truong tién t& can phai c6 su cin nhéc trong
mdi quan hé véi loi ich kinh té cta cac ngan hang thuong mai. Cac quy dinh vé mé
hinh t6 chirc, hoat dong ctia ngan hang thuong mai phai hd tro, tao diéu kién cho
qua trinh tai cau tric hé thong ngan hang thuong mai trong nudc.

3.4.2/ Péi v6i Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét nam :

BIDV can dong vai tro nhiéu hon trong viéc diéu phdi hoat dong cua céc chi
nhanh truc thudc trén dia ban Thanh phé Ho6 Chi Minh, tranh tinh trang chéng chéo,
thiéu phdi hop trong phbi thitc cd dong, trong tiép thi va phuc vu khach hang. Mot
Pho Tong Giam déc thuong truc & Thanh phd H6 Chi Minh dé diéu hanh chung céc
hoat dong trén dja ban; ban hanh kip thoi cac chinh sach ¢ dong, tiép thi, ban hang
cling voi viée ddy manh cong tac kiém tra ndi bd thong qua chuong trinh dién toan

trén toan hé thong s& gitp cai thién duoc tinh trang trén.
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Hoi s chinh can nghién ciru dé hd trg Chi nhanh thyc hién thanh cong chii
truong d6i méi mo hinh t6 chire, hoat dong dinh hudng theo thi truong; nghién ctiu
dé ¢ co ché tra luong, thuong va chinh sach déi v6i nguoi lao dong phu hop vai xu
hudng chung ctia nganh, cta thi trudng nham thu hat va phat huy duoc ning lyc, tri
tu¢ cua tap thé nguoi lao dong; D6i méi hé théng chi tiéu ké hoach va danh gia theo
hudng gin lién vai thi truong va kich thich nguoi lao dong nhiéu hon.

Pay manh hon nira viéc ap dung cong nghé thong tin trong hoat dong ngan
hang, ting cuong cong tac nghién ctru va trién khai cic san pham méi trong toan hé
thdng, trién khai dong bo cac cong cu trong phdi thirc tiép thi nham tao dung duoc
hinh anh va thuong hi€u ctia ngan hang trong tam tri khach hang.

Do hoat dong trén mot dia ban nang dong va nhay cdm vdi su canh tranh gay
git tir cac ngan hang trong nudc 13n ngoai nudce, Hoi so chinh ¢ thé nghién ciru dé
cho cac chi nhanh trén dia ban Ha ndi va Thanh phé HO Chi Minh dugc hoat dong
theo co ché dic thu. Mot co ché thic déy tinh nang dong, tu chu, tu chiu trach
nhiém cua cac chi nhanh trong su két hop gitta hiéu qua hoat dong cua timg chi

nhanh véi thu nhdp cua nguoi lao dong.
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Két luin :

Hoat dong ban hang qua nhan vién dang x4y ra hang ngay tai Chi nhanh
thong qua tiép thi truc tiép, ban hang truc tiép, ban hang tai quiy va ban hang qua
dién thoai. Tuy nhién, trén thuc té n6 chua duoc dinh hinh mot cach co hé théng,
khoa hoc. Cac phuong thirc ban hang truc tiép can phai hd trg 1An nhau nhiéu hon
nita trong su phdi hop dong bd véi cac cong cu tiép thi khac.

Qua nghién ctru 1y luan va thuc tién hoat dong ban hang qua nhan vién tai
Chi nhanh Ngan hang Dau tu va Phat trién Thanh phd H6 Chi Minh, luan vin cho
thiy van con d6 nhirng han ché trong co cdu nhén sy va cau trac luc luong ban
hang, trong cic co ché, chinh sach dbi véi hoat dong ban hang, trong két qua hoat
dong ctia Chi nhanh ma nguyén nhan sau xa cua nd xuét tr mo hinh té chtrc chwa
thuc su dinh huéng theo khach hang, chién luoc va giai phap ddy manh hoat dong
ban hang chwa duoc chu trong dung muc, cac chinh sach ddi v6i ngudi lao dong noi
chung, lyc lugng ban hang noi riéng con mang tinh binh quan chu nghia, chua tré
thanh dong luc thuc ddy tinh tich cyc, sang tao & nhan vién.

Su canh tranh trong linh vire ngan hang dang ngay cang tré nén gay git, hau
hét cac ngén hang dang trong cudc chay dua tim cach 16i kéo khach hang théng qua
ha gia ban, tang loi ich, ti€n ich cho khach hang...Ddi ngli nhan vién ban hang dang
tré thanh lyc lugng chinh trong viéc tim kiém, duy tri va phat trién cic moi quan hé
v6i khach hang cia cic ngan hang thuong mai. TAm quan trong cta n6 di vuot ra
ngoai khai niém ban don thuan, lyc lugng ban hang dang tré thanh mot ngudn cung
cap thong tin quan trong vé thi trudng, gia ca, san pham, kénh phan phdi va doi thu
canh tranh, tr& thanh trung tdm dé ban lanh dao va cac phong ban khac hinh thanh
nén dinh hudng va ké hoach hoat dong va trén hét n6 12 bd phan chinh tao ra loi
nhuan cho ngan hang.

Xay dung quy m6 ban hang hop 1y dua trén mét lyc lugng ban hang chuyén
nghiép duoc t6 chirc dinh hudng theo khach hang; hoan thién hé thdng chinh sach,

hé thong chi tiéu ké hoach va danh gia theo hudng kich thich nd lyc ctia nguoi lao
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dong; tién hanh phan tich, danh gia timg dbi tugng khach hang dé c6 giai phap phi
hop trong su hd trg ctia cac cong cu khac sé gitip Chi nhanh nang cao duoc hiéu qua
hoat dong ban hang.

Pé thuc hién dugc diéu d6, Chi nhanh cin nhan dugc sy hd trg tir Hoi s
chinh va ngugc lai sy thanh cong cua Chi nhanh trong viéc nang cao hiéu qua hoat
dong ban hang qua nhan vién cling s€ gitp cho Hoi s& chinh ¢6 mdt cai nhin hién
thuc hon trong qua trinh tai ciu tric toan hé thong cia minh.
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PHU LUC 1
PHIEU THAM DO Y KIEN
CAN BQ NHAN VIEN BAN HANG

Nhim nghién ciru hoat dong ban hang qua nhén vién tai Chi nhanh Ngan
hang Pau tu va Phat trién Thanh phd H6 Chi Minh (BIDV-HCMC), ching tdi tién
hanh ghi nhan y kién tham gia dong gép ctua Anh (Chi). Ching t6i xin chan thanh
cam on vé sy hop tac ciia Anh(Chj) va cam két tat ca nhimg thong tin dudi day s&
dugc gitr kin, chi st dung cho muc dich nghién ctru. Xin Anh(Chi) vui long danh
chut thoi gian tra 101 nhitng cau hai sau:
1. Anh (Chi) 1 nhin vién ban hang thudc Khoi :
] Tin dung O Dich vu 1 Quan 1y Noi bd [ Bon vi Truc thude
2. Tham nién trong cong tac ban hang cia Anh (Chi) :
O Duéi 03 ndm O Tir 03 ndm dén dudi 6 ndim O Tl 6 ndm tr& 1én

3. Trinh d§ chuyén moén cia Anh (Chi) :

O Trung cip, Cao dang [ Pai hoc L] Trén Dai hoc
4. Cong viéc ban hang ciia Anh (Chi) chii yéu dwoc thuc hién :

O Truc tiép tai BIDV-HCMC [0 Qua dién thoai

O Truc tiép bén ngoai BIDV-HCMC O Khéc (e-mail, fax, thu...)

5. Anh (Chi) thuwong chao ban sin phidm nao khi giao dich véi khach hang :

O San pham do khach hang yéu cau thudc phong Anh(Chj) quan 1y

[0 Tét ca san pham do Anh(Chi) quan 1y

[0 Tét ca san pham do phong Anh(Chi) quan 1y

[0 Tét ca san pham hién c6 tai BIDV-HCMC danh cho ddi twgng khach hang dang

giao dich

O Y kién khac:

6. Theo Anh (chi), chwong trinh huin luyén vé nghiép vu ban hang tai BIDV-
HCMC trong thoi gian qua la:
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O it O Vira du O Nhiéu

7. Thu nhap cia nhan vién ban hang ¢ BIDV-HCMC hién nay phu thudc vao
thanh tich:

O Tang doanh s6 hodc thi phan

[0 Duy tri dugc khach hang cii va tang khach hang maéi

[] Tang lgi nhuan cho Chi nhanh

O Puoc phan phdi binh quan giita cac nhan vién

O Y kién khac

8. Thanbh tich cia nhin vién ban hang tai BIDV-HCMC :

[ Pugc danh gia dua trén hé théng chi tiéu dinh lugng da dugc ban hanh

[ Puogc danh gia dua trén hé théng chi ti€u dinh tinh da dugc ban hanh

[ Puogc danh gia dua trén hé théng chi tiéu dinh lugng va dinh tinh da dugc ban

hanh

[] Chua dugc danh gia mot cach chinh quy

9. Véikhdi lwong cong viée hién tai, thoi gian danh cho viéc ban hang cia
Anh (Chi):

O Bu dé duy tri t6t mdi quan hé véi khach hang hién c6 13n phat trién khach hang

méi

[0 Chi du dé duy tri tot mdi quan hé véi khach hang hién co

[0 Khong d dé duy tri tét mdi quan hé voi khach hang hién c6

10. Theo Anh (Chi), lwc lwgng ban hang hién nay ciia Chi nhanh dwoec to chirc

theo :

O Pia ban (lanh tho) [ Nghiép vu [0 San pham

[0 Khéach hang [0 Khach hang va san pham L1 Chua ro rang
1Y Kin KNAC. .......ieeee e
11. Theo Anh(Chi), nhirng nguyén nhén chinh ianh hwéng khéong tot dén hi¢u
qua hoat dong ban hang qua nhan vién tai BIDV-HCMC la :
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[0 Thiéu mot chién lugc ban hang rd rang

O Co ciu, t6 chirc luc luong ban hang chua phu hop

[ S6 lugng nhan vién ban hang it

O Tinh chuyén nghiép cia luc lugng ban hang chua cao

[0 Chua manh dan phan quyén cho cép dudi

O Ung dung di¢n todn con han ché, cong vi¢c thu cong con nhiéu
O Quy ché, quy trinh lam viéc chua thong thoang

[0 Hb so, tha tuc rudm ra

O Xt 1y hd so khach hang con chdm

O Co ché phdi hop giira cac Phong thiéu hiéu qua

[0 Hé thdng danh gi4, tuong thudng ddi véi nhan vién chua phu hop
[0 Chat luong san phém, dich vu thép

O Gié ca thiéu linh hoat

[] Hinh anh, thwong hiéu chua dugc chu trong

[0 Thiéu thong tin vé d6i tha canh tranh, vé thi trudng. ..

Xin chdn thanh cam on sw hop tdc cua quy Anh(Chi)!
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PHU LUC 2
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Nham nghién ciru hoat dong ban hiang qua nhan vién tai Chi nhanh Ngan
hang Pau tu va Phat trién Thanh phd H6 Chi Minh (BIDV-HCMC), chiing t6i tién
hanh ghi nhan y kién tham gia dong gop ctia Quy khach hang. Chiing t6i xin chin
thanh cam on vé su hop tac ciia Quy khach hang va cam két tit ca nhing thong tin
dudi day s€ duoc giilt kin, chi st dung cho muc dich nghién ctru. Xin Quy khach
hang vui 10ng danh chat thoi gian tra 161 nhitng cau hoi sau:
I. DPanh gia chung:
1. Quy khéch la:

[0 Doanh nghiép O T6 chuc O Ca nhan
2. Loai hinh Doanh nghiép ciia Quy khach (néu 1a Doanh nghiép):
[0 Nha nudce 0 C6 phan O TNHH
1 DNTN O C6 vén nudc ngoai [ Khac

3. Quy khach biét va quan hé véi BIDV-HCMC théng qua :

[ Quang cao [ Nguoi than, ban be

[0 Nhan vién ngan hang O Tu tim hiéu O Khéc

4. Ngoai BIDV-HCMUC, hién nay Quy khach dang giao dich véi nhirng ngan
hang nao:

L1 Cong thuong (Incombank) L] Ngoai thuong(Vietcombank) [IN6ng nghiép

[0 BIDV khac 0 A Chau(ACB) [0 Sacombank

[ Eximbank L] Lién doanh, Nudc ngoai 0 Khéc

5. Quy khach cé quan hé¢ giao dich véi BIDV-HCMC duwgc bao lau:
O<1ndm  OTw 1 ndm dén dudi 3 ndim  [03-5 nim LI>5 nam

6. Phuong tién giao dich chinh giita Quy khach véi BIDV-HCMC:

O Truc tiép O Dién thoai [ Fax L Pién tr khac

7. Theo Quy khach, mang luéi cac diém giao dich ciia BIDV-HCMC hié¢n nay:
1 Kém [0 Chap nhan dugc O Tét O Rét tot
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8. San pham-dich vu ciia BIDV-HCMC ma quy khach dang sir dung va kha

nang dap ung cua cac san pham dich vu do:

Ritkém Kém TB Tét Rt tét

O
O

a. Tién giri O O ]
b. Tién vay

c. Bao lanh

d. Thanh toan quéc té

e. Thanh toan trong nudc
f. Mua ban ngoai té

g. Dich vu khac

O 0O 00 00
O 0O 00 00
O 0O 00 00
O 0O 00 00
O OO0 00

II. Danh gia chit lwong giao dich:
1. Thoi gian cho doi xir 1y thi tuc, hd so:

Chim  Binh thwong Nhanh Rt nhanh

a. Gui tién, rat tién O O O O
b. Tién vay O O O O
c. Bao lanh O O O O
d. Thanh toan trong nudc O O O ]
e. Thanh toan qudc té O O O ]
f. Mua ban ngoai té O O O O
g. Dich vu khac O] O] O O

2. Thai d¢ cia Nhan vién Ngan hang trong giao dich:

Chua dat yéu ciu Tam duoc Tét, nhiét tinh

a. Nhan vién tin dung U L L
b. Nhan vién ké toan, thanh toan Ll O] O
c. Nhan vién thanh todn qudc té U U L
d. Nhén vién khac O O O

3. Trinh d chuyén mén ciia Nhan vién Ngan hang:

Chua dat yéu ciu  Tam dwoc Tot



a. Nhan vién tin dung
b. Nhén vién ké toan, thanh toan
c. Nhan vién thanh toan qudc té

d. Nhan vién khac

O 0O 0O 04
O 0O 0O 0O

4. Lai sut, phi so véi ngan hang khic :
Tha

oO>

O

a. Lai sut tién gui O
b. Lai suit tién vay

c. Phi bdo lanh

d. Phi thanh toan trong nudc
d. Phi thanh toan qudc té

e. Ty gid ngoai t¢€ ngan hang mua

O 0O0000a00a0n
O oOoo0oo0oogad
O oO0o0o0o0oga

f. Ty gia ngoai t€ ngan hang ban
5. H6 so thii tuc ciia BIDV-HCMC:
It Binh thwong
a. Tién gui O
b. Tién vay
c. Bao lanh

d. Thanh toan trong nudc

e. Thanh toan qudc té

O o0oooogao
OO0 00a0ad

f. Mua, ban ngoai té

g. Dich vu khac O] O

6. Quy khach c6 cam thay an toan khi giao dich véi BIDV-HCMC:

O Khéng [0 An toan [0 Rat an toan

O 0O 0O 04

Nhiéu
O

O 00000

7. Quy khach c6 cam thay hai long khi giao dich véi BIDV-HCMC:

O Khong 1 Hai long [0 Rat hai long

Xin chan thanh cam on sw hop tdc cia Quy khach!

p Chip nhan dwge Cao  Qué cao

O

O O0o00oa00gad
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PHU LUC 3
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG CA NHAN

Nham nghién ctru hoat déng ban hang qua nhéan vién tai Chi nhanh Ngan
hang Pau tu va Phat trién Thanh phd H6 Chi Minh (BIDV-HCMC), chiing t6i tién
hanh ghi nhan y kién tham gia déng gép ctua Quy khach hang. Chung t6i xin chan
thanh cam on vé su hop tac ciia Quy khach hang va cam két tit ca nhing thong tin
dudi day s€ dugc gilr kin, chi st dung cho muc dich nghién ctru. Xin Quy khach
hang vui long danh chut thoi gian tra 101 nhitng cau hoéi sau:
1. Quy khach biét va quan hé véi BIDV-HCMC théng qua :
O Quang cdo [0 Ngudi than, ban bé CINhan vién ngan hang OTuy tim hiéu COKhac
2. Ngoai BIDV-HCMC, hién nay Quy khach dang giao dich véi :

O BIDV khac [ Ngan hang trong nuéc [ Ngan hang lién doanh, nudc ngoai
3. Quy khach ¢6 quan h¢ giao dich vé¢i BIDV-HCMC dugc bao lau:

[I<I nam OTwr 1 ndm dén duéi 3 ndm  [3-5 nam [1>5 nam
4. Phuong tién giao dich chinh giita Quy khach véi BIDV-HCMC:
O Truc tiép [ Bién thoai O Fax [ Bién tir khac
5. Theo Quy khach, mang lwéi cac diém giao dich ciia BIDV-HCMC hién nay:
O it O Vira du O Nhiéu
6. S6 lwong san pham danh cho Khach hang C4 nhén ciia BIDV-HCMC hién
nay la :
it Trung binh Nhiéu
a. Tién giri U U U
b. Tién vay L L L
c. Dich vu khac O] O O
7. Theo quy khach, chit lwong sian pham dich vu c4 nhén ciia BIDV-HCMC 14
Kem Trung binh Tot
a. Tién giri U U L
b. Tién vay O U L]

c¢. Dich vu khac O O O
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8. Thoi gian cho doi xir 1y thii tuc, ho so tai BIDV-HCMC :
Cham Binh thudng Nhanh

a. Gui tién, rat tién O O O
b. Tién vay O O O
c. Dich vu khac O O O

9. Thai d¢ cia Nhan vien Ngan hang trong giao dich:
Chua dat yéu ciu  Tam dwoe  Tot, nhiét tinh
e. Nhan vién tin dung O O ]
£. Nhan vién ké toan, thanh toan O O O

10. Trinh d¢ chuyén mén cia Nhan vién Ngan hang:

Chua dat yéu cAiu Tam duogc Tét
a. Nhan vién tin dung O O O
b. Nhan vién ké toan, thanh toan O O O

11. L4i suét, phi so v6i ngan hang khac :

Thip Chéip nhin dwge Cao

a. Tién gui O O O

b. Tién vay O O ]

c. Dich vu khac O O O
12. HO so thii tuc cia BIDV-HCMC:

it Binh thwong  Nhiéu

a. Tién giri U U U

b. Tién vay L L L

c. Dich vu khac O] O O
13. Quy khach cé cam thay an toan khi giao dich véi BIDV-HCMC:

O Khéng [0 An toan [0 R4t an toan
14. Quy khach cé cam thay hai long khi giao dich véi BIDV-HCMC:

O Khéng 1 Hai long [0 Rat hai hong

Xin chan thanh cam on sw hop tdc ciia Quy khach!
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PHU LUC 4
SAN PHAM DICH VU VA TRINH TU, THU TUC GIAO DICH MOQT SO
SAN PHAM DICH VU TAI CHI NHANH NGAN HANG PAU TU
VA PHAT TRIEN THANH PHO HO CHi MINH

TRINH TU, THU TUC MO TAI KHOAN, GIAO DICH TIEN GUT VA
CHUYEN TIEN THANH TOAN TRONG NUOC POI VOI KHACH HANG
DOANH NGHIEP

1. Thu tuc mé tai khoan:

Poi twong dwge mé tai khoan tién giri:

— T chtre Viét Nam duoc thanh 1ap va hoat dong theo quy dinh cua phép luat
Viét Nam.

—  Tb chitc nudc ngoai duge thanh 1ap va hoat dong theo quy dinh cua phéap luat
nudc ma to chirc d6 duoc thanh 1ap.

S6 lwgng tai khoan dwge mé :

M&i khach hang c6 quyén mé mot hay nhiéu tai khoan tién giri thanh toan &
mdt hay nhiéu noi, c6 thé 1 noi cu tré, noi dit tru sé chinh hay noi khac tiy theo
nhu cdu str dung trir trudng hop c6 quy dinh khac cua phap luit.

Hinh thirc mé tai khoan tién giri:

—  Tai khoan tién giri cta t6 chirc: 13 tai khoan ma chu tai khoan 1a ngudi dai dién
theo phap luat hodc dai dién theo iy quyén cta t6 chirc mé tai khoan.

—  Tai khoan tién guri cia cac dong chi tai khoan: 1a tai khoan c6 it nhat hai
nguoi tré 1én cung dimg tén md tai khoan. Pong chi tai khoan cé thé 1a ca
nhan hoic nguoi dai dién hop phap ciia T6 chuc.

Ho so' mé tai khodn:

Ho so W@ @ 6|6 0

1 |Gidy ding ky mo tai| X | X | X | X [ X | X | X

khodn

2 | Quyét dinh thanh lap | X | v X
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don vi

DPang ky kinh doanh

Gidy phép hanh nghé
(d6i v6i nganh nghé ma

phép ludt quy dinh)

Van ban xac dinh tu
cich Tong giam dbc,
Giam doc, Thii truong
don vi (Quyét dinh bd
nhiém, hop dong...)

Quyét dinh bo nhiém
Ké toan truong, Trudng
phong Ké toan, Phu

trach ké toan.

Gidy phép thu ngoai té
tién mat (d6i voi khach
hang md tai khoan
ngoai t¢ dé ndp tién mat

vao tai khoan)

Gidy phép dau tu

Gidy phép dau tu ra

nudc ngoai

10

Vin ban chap thuin dau
tu do nudc chip nhan

dau tu cap

11

Hop dong lién doanh
(lién danh)

12

H6 so bo sung khac &

Ghi chu:
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— (1) Doanh nghiép nha nudc (2) Céng ty Trach nhiém hitu han, Cong ty ¢
phan, Céng ty hop danh (3) Doanh nhgiép lién doanh véi nuéc ngoai (4)
Doanh nghiép 100% von dau tu nudc ngoai (5) Doanh nghiép tu nhéan (6) Co

quan, T chirc, Poan thé, Luc lugng vii trang... (7) Hop tac xa.
—  x: Bitbudc, v': néu co.

—  (*) H6 so bd sung khac trong trudng hop quy dinh vé cac chit ky giao dich véi
ngan hang: Piéu 1é doanh nghiép, Bién ban Dai hoi ¢ dong (Pai hoi xa vién),
Bién ban Hoi ddng quan tri, Hoi dong thanh vién, Gidy to chirng minh tu cach

cua nguoi dai dién, nguoi gidm hd, Chirng minh thu hoac Ho chiéu, ...

Qui trinh mé tai khoan:
—  Khéch hang 1ap 2 lién gidy dé nghi md tai khoan.
—  Khach hang cung cip hod so mé tai khoan nhu & phan “Hd so mé tai khoan”.
—  Néu hd so hop 18, ngan hang s& mé tai khoan cho khach hang.
—  Ngan hang tra khach hang mét lién gidy dé nghi mo tai khoan di duoc duyét.
—  Nguoi thye hién: giao dich vién quay.

—  Thoi gian ti€p nhan va xi 1y ho so md tai khoan: trong ngay lam viéc.

2. Dich vu tién gii :

Nhan tién guri ctia céac to chire kinh té bang dong Viét Nam va ngoai té :

—  Tién gui thanh toan: tién gui khong quy dinh thoi han giri, dugc huong 14i suét
tién giri khong ky han va dugc ngan hang cung cap dich vu thanh toan va dich
vu ngan hang khac.

—  Tién giri ¢6 ky han: tién giri ¢6 quy dinh ky han g, dugc hudng 13i suét tién

giri ¢6 ky han, thich hop dé du tu cac khoan tién nhan rdi, on dinh.

3. Dich vu chuyén tién thanh toan trong nuéc:
BIDV HCMC c¢6 kha ning dap tmg nhu cau thanh toan da dang (chuyén
khoan thanh toan tién hang hoéa, dich vy, tién lvong, chi phi di€n, nudc, dién thoai,

phi bao hiém,...) cia khach hang vi:
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La thanh vién cta hé thong thanh toan bu trlr, hé thong thanh todn dién t lién
ngan hang, thanh toan song phuong véi hé thong ngan hang Coéng Thuong
Viét nam, Ngan hang Nong nghiép va Phat Trién Nong Thon Viét nam, Ngan
hang Ngoai thuong Viét nam, Chi nhanh Ngan hang CitiBank...

Mang lu6i chi nhanh ciia BIDV trai dai & tat ca cac tinh thanh trong ca nudc.
Kénh thanh toan da dang.

Thanh toan trong hé thong BIDV:

Dbi voi nguoi thy hudng c6 md tai khoan tai cac chi nhanh trong hé thong
BIDV, viéc ghi c6 vao tai khoan nguoi thu huong duoc thue hién ngay tire thi.
Khach hang 14p 3 lién uy nhiém chi.

Céc giao dich chuyén khoan bang ngoai té phai tuan thu cac qui dinh vé quan
1y ngoai hdi ctia Ngan hang Nha nudc Viét Nam.

Ngudi thue hién: Giao dich vién qudy.

Thanh toan bu trir:

Chuyén khoan VND dén cac ngan hang khac hé théng c6 tham gia thanh toan
bu trir tai Ngan hang Nha nu6e Thanh phé H5 Chi Minh.

Viéc chuyén tién s& thong qua 2 phién bu trir trong ngay.

Khach hang 1ap 4 lién ty nhiém chi.

Dbi v6i chuyén khoan nop thué, khach hang lap 6 lién gidy ndp tién vao ngan
sach nha nude bang chuyén khoan theo qui dinh cuia Kho Bac Nha Nuée.

Gid két thiic thanh toan bu trir : 14gio mdi ngay.

Nguoi thuc hién: Giao dich vién quay.

Thanh toan dié€n tir li€én ngan hang:

Chuyén khoan VND dén cac ngan hang khac hé théng cd tham gia hé théng
thanh toan dién tur lién ngan hang cia Ngan hang Nha nudc.

bay la hé théng chuyén tién dién tir nén viéc chuyén tién s& duoc thuc hién
nhanh chdng va an toan.

Khéch hang 1ap 3 lién uy nhiém chi.

Gid két thiic thanh toan dién tir lién ngan hang : 15gio mdi ngay.
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—  Nguoi thue hién: Giao dich vién quay.

= Thanh toan qua cac ngan hang dai ly trong nudc:

—  Chuyén khoan théng qua cac ngan hang dai Iy ciia BIDV tai Viét Nam.

—  Pay duoc xem nhu canh tay ndi dai cia BIDV dé viéc chuyén tién cho khach
hang duoc thuc hién nhanh chdng va an toan.

—  Khach hang 1ap 3 lién uy nhiém chi.

—  Gio két thac thanh toan tuy thudc vao qui dinh ctia ngan hang dai 1y.

—  Ngudi thue hién: Giao dich vién qudy.

=  Thanh toin song phwong véi hé théng Ngan hang Cong Thwong Viét
nam, Ngan hang Noéng nghiép va Phat trién Nong thén Viét nam...:

—  Chuyén khoan VND va cac loai ngoai t¢ manh dén hau hét cac ngan hang
trong hé théng Ngan hang Céng Thuong Viét nam, Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thén Viét nam. ..

—  Day la hé théng chuyén tién dién tir nén viéc chuyén tién rat nhanh chéng.

—  Khach hang 1ap 3 lién uy nhiém chi.

—  Gio két thac thanh toan : 15 gio mdi ngay.

—  Nguoi thyc hién: Giao dich vién tai quéy.

TRINH TU, THU TUC CHO VAY TRUNG, DAI HAN DOANH NGHIEP
1.  Cac hinh thitc va ngudn von tin dung trung, dai han:

1.1 Cac hinh thirc tin dung:

—  Cho vay dau tu xdy dung méi.

—  Cho vay dau tw mé rong, dau tu thiét bi bo sung.

—  Cho vay tra n¢g nudc ngoai.

—  Cho vay céac phuong an kinh doanh c6 thoi han trén 1 ndm (thi cong tra cham,
ban hang tra cham ...).

—  Bao lanh vay von nudc ngoai.

—  Bdo lanh mua thiét bi tra cham nudc ngoai.
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1.2 Cac ngudn von tin dung trung, dai han chinh:

Nguén von thwong mai:

Ngudn von : Do ngan hang ty huy dong cho vay.

Dbi tuong : Tt ca cac doanh nghiép.

S6 tién vay : THi da 85% tong von dau tu dy an.

Laisudt  : L&i suat co diéu chinh dinh ky ké tir ngay rat von vay dau tién.
+VND  : Bing lai suat tiét kiém 24 thang ciia ngan hang + Phi ngan hang.
+USD  :Bang lai sudt SIBOR 6 thang + phi ngan hang.

Thoi han : 2-10 nam, tuy theo kha nang tra ng cua du an va doanh nghiép.

Ngudn vén vay tir quy JBIC:

Ngudn von : Do quy JBIC chuyén (t6i da 65%) va ngan hang huy dong (20%).
Diéu kién dugc hudng ngudn von vay JBIC:

+ Doanh nghiép vira va nhé ngoai qudc doanh (C6 von diéu 18 dudi 10 ti dong
va sb lao dong dudi 300 ngudi).

+ Céc dy 4n thudc linh vuc san suit, thuong mai, dich vy, y té, gido duc
(khong tai trg cac du 4n kinh doanh bat dong san, vui choi giai tri).

+ Dbi tuong vay: xay lap, thiét bi (khong tai tro chi phi thué dat).

+ Vén tu c6 tham gia : tdi thiéu 15% tong von dau tu dy an.

+ Sb tién vay: toi da 20 ti dong.

Lai suat: ap dung lai suét co diéu chinh 3 thang/lan.

Bang 13i suat chuyén vbn ciia Quy JBIC (hién nay 0,42%/thang) cong (+) Phi
ngan hang (0,3%/thang).

Thoi han: 2-10 nam, tuy theo kha nang tra ng cua du an.

Cac ngudn von khac :

Nguén vén hiép dinh khung: duoc dung dé nhap khau may moc thiét bi tir
nudc ngoai, diéu kién vay tily thudc vao Hiép dinh khung cua timg dbi tac.
Vay theo chuong trinh kich cau: cho vay theo cic qui dinh ctia Uy ban Nhan
dan Thanh phé Ho Chi Minh trong timg thoi ky.
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Trinh ty, thi tuc thye hié¢n hd so vay von trung, dai han:

Budce 1: HO so vay von:

Ho so phap ly:

Quyét dinh thanh 1ap hodc gidy phép dau tu.

Gidy chtng nhan dang ky kinh doanh (néu co).

Diéu 18 t6 chire va hoat dong doanh nghiép.

Gidy phép xuit nhap khau (néu cb)

Gidy dang ky hanh nghé (néu co).

Gidy chimg nhan dang ky ma s6 thué.

Quyét dinh bb nhiém (bién ban bau) Hoi ddng Quan tri, H6i ddng Thanh vién,
Chu tich, Tong giam dbc (Giam dbc), Ké toan trudng.

Quyét dinh ctia Hoi dong Thanh vién, Hoi dong Quan tri (vé viéc uy quyén

cho ngudi dai dién) trong viéc vay von, thé chip tai san cho ngan hang.

Ho so dw an: (trong giai doan thAm dinh):

Bio c4o nghién ctru kha thi (Dy 4n dau tu, phuong an kinh doanh).

Tai liéu danh gi4, chimg minh ngudn cung cap nguyén liéu, thi trudng...

Quyét dinh giao dit, cho thué dat/Hop dong thué dat, thué nha xuong (néu co).

Céc van ban phép 1y khac c6 lién quan dén du an.

Ho so tai chinh:

Bao cdo tai chinh ctia doanh nghiép 3 ndm gan nhat, bao gom:
+ Bang can d6i ké toan.

+ Béo cao két qua hoat dong san xuat kinh doanh.

+ Béo co luu chuyén tién té.

+ Thuyét minh bao cdo tai chinh.

Céc bién ban kiém tra quyét todn cta co quan thué.

Cac bao cao kiém toan (néu co).

Ho6 so khac:

Hb so vé tai san dam bao (Ban sao).
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—  Gidy dé nghi vay von.

Budéc 2: Tham dinh xét duyét cho vay:
Céc yéu t6 ngan hang xem xét, tham dinh dé duyét cho vay:

—  Doanh nghiép c6 di nang luc phap 1y dé vay von.

—  Tinh hinh tai chinh cua doanh nghiép lanh manh, hoat dong co li.

—  Céc mbi quan h¢ vé tién gui, tin dung, thanh toan véi ngan hang.

—  Du an c6 thi truong, kha thi, c6 hi¢u qua vé mit tai chinh, c6 kha nang tra ng.

—  Khoan vay c6 tai san dam bao theo qui dinh ctia ngan hang.

Budc 3: Thong bao két qua thim dinh va ky két hop dong tin dung :

—  Sau khi tham dinh, ngan hang c6 thong bao vé két qua xét duyét ho so vay.

—  Néu duoc duyét cho vay, hai bén sé& théng nhat cac diéu kién vay von.

—  Ngan hang soan thao va to chuc ky két hop dong tin dung, hop ddong dam bao
trén co s cac ndi dung, didu kién vay di dugc thong nhat.

Budc 4: Giai ngan :

= Poi véi thiét bi:

—  Nghi quyét cua Hoi déng Quan tri, Ho1 déng Thanh vién vé viéc chon nha
thau cung cp thiét bi.

—  Vin ban cua co quan Nha nuéce c6 thAim quyén xac nhan chat lugng con lai
ctia thiét bi d3 qua sir dung > 80% (néu mua thiét bi dd qua st dung).

—  Thanh toan tién mua thiét bi theo tién do qui dinh trong hop dong, yéu cau bén
ban c6 bao lanh tién tmg trudc, bao lanh thyc hién hop dong, bao lanh bao hanh.

— Uy nhiém chi (04 lién).

—  Bang ké rat von (3 lién) theo mau cua ngan hang.

= Poi véi xay lap:

—  Nghi quyét Hoi dong Quan tri, Hoi dong Thanh vién vé chon nha thau xay lip.

—  Hop dong thi cong xay dung kém du toan tring thau duge chii dau tu duyét.
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Tam tmng thanh toan (tir 10% dén 20% gia tri hop dong xay dung) khi nhan
dugc bao 1anh thyc hién hop déng, thuong 10% gia tri hop déng.

Thanh toan theo tién do nghi¢m thu khdi luong (can cir vao bién ban nghiém
thu c6 chir ky xac nhan cua chu dau tu, bén thi cong, tu van giam sat, . . .)

Uy nhiém chi (4 lién).

Bang ké rat von (3 lién) theo mau cua ngan hang.

Poi véi chi phi dén bu giai téa:

Quyét dinh phé duyét phuong an dén bu cia Uy ban Nhan dan Thanh Phé Hb
Chi Minh (hodc cap duoc Gy quyén).

Bang duy toan chi tiét chi phi dén bu, hd tro giai phong mit bang da duoc S
Tai chinh hodc Uy ban Nhan dan Quan duyét (theo phan cip uy quyén).

Bang ké rat von (3 ban) theo mau ciia ngan hang.

Uy nhiém chi (4 lién), hodc Gidy linh tién mit (3 ban) néu rat bang tién mat.

Buwéc 5: Thu ng (gdc, 1ii):

Ngan hang s& ¢ vin ban théng bao dén khach hang ngay tra ng, s tién tra no
truée ngdy dén han tra no.

Dén ngay tra no, ngin hang s& trich tai khoan tién giri cua khach hang dé thu
ng, néu khong du khach hang phai ndp tién vao tai khoan dé ngan hang thu no.
Sau d6 ngan hang sé& goi cho Khach hang 1 phiéu thu ng dé luu chung tir.

Néu dung VND dé tra ng vay ngoai té thi ngan hang s& bao cho khach hang
biét ty gid ban ngoai té clia ngan hang dé khach hang chuyén du tién tra no.
Khach hang cé thé tra no trudc han khi c6 vin ban dé nghi dugc ngan hang

chap thuan (O thu phi tra no trude han néu hop dong tin dung c6 qui dinh).

Buéc 6: Piéu chinh ky han no, gia han no’

Khach hang c6 vin ban dé nghi diéu chinh ky han ng, gia han ng kém theo cac
chung tr ching minh khong trda dugc no (du 4n chdm dua vao st dung; cac

bién dong dau vao, dau ra anh hudéng dén dy an; bén mua chua thanh toén...)
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261 dén ngan hang téi thiéu 10 ngay lam viée truéc ngdy khoan no dén han
dé ngan hang xem xét diéu chinh, gia han no.
Truong hop dugc diéu chinh ky tra ng, gia han ng thi hai bén s€ ky phu luc

hop dong tin dung dé xac dinh lai thoi gian cho vay, lich tra ng.

TRINH TU, THU TUC CHO VAY NGAN HAN DOANH NGHIEP
Gi6i thiéu khai quat vé tin dung von luu dong:
Poi twong:
Doanh nghi¢p duoc thanh lap theo quy dinh cta phap luat Viét nam.
Hop tac xa.
Muc dich:

B sung von luu dong cho qua trinh hoat dong san xuét kinh doanh va dich vu.
Thanh toén trong nuéc : tién nguyén, nhién, vat liéu, tién luong, céng cu san
xuét, mua hang hoa kinh doanh, chi phi thué thiét bi, chi phi thanh toan cho
nha thau phu, tién thué xuit nhap khau. ..
Thanh todn nudc ngoai : tién nhap khau nguyén, nhién, vat liéu...
Tai trg xuét khau (thu mua hang xuét khau...).
Diéu kién vay vén:
Hb so phép 1y thanh 1ap doanh nghiép, hop tac xa.
C6 von tu c6 tham gia vao phuong an kinh doanh.
Ul tién dia diém dang ky kinh doanh thudc dia ban Thanh phd H6 Chi Minh.
C6 nang lyc tai chinh, san xuat kinh doanh c6 1ai, c6 kha ning tra ng vay.
Khong c6 ng qua han.

Co tai san dam bao cho khoan vay theo quy dinh ctia ngan hang.

Thoi gian vay:

Theo chu ky san xuat kinh doanh ciia doanh nghiép, nhung thoi gian vay tbi

da khong vugt qué 12 thang. Trong truong hop dac biét cd nhiing nganh dac thu
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nhu: thi céng x4y lap, kinh doanh nha &, ha tang khu cong nghiép...thi ngan hang

c6 thé xem xét cho vay trung han véi dbi twong cho vay von luu dong.

1.5

1.6

Lai sut vay:

Theo biéu 1ai suat quy dinh ctia ngan hang trong timg thoi ky.

Cac hinh thirc tai trg:

Hop dong tin dung theo mon: ap dung khi doanh nghiép chi c6 nhu cau vay
timg 1an cho timg phuong an kinh doanh. Hop ddng tin dung theo moén quy
dinh rd muc dich vay von cu thé, thoi han vay tra. Hiéu lyc rat von cta hop
ddng nay duoc quy dinh trong thoi gian ngan (thudng 13 10 ngay va tbi da 1a
30 ngdy). Sau khi thyc hién tra ng mén vay xong thi hop dong hét hiéu luc.
Hop dong tin dung han mirc: Ngan hang va doanh nghiép ky mot hop dong tin
dung han mirc, ngan hang cam két cung cip cho doanh nghiép mot han mirc
tin dung t6i da va c6 thdi han rat von trong moét khoang thdi gian nhét dinh
(thudong 13 12 thang). Khi c6 nhu cau rat von, doanh nghiép cung cip cic
chtng tir can thiét va ky nhan no trén cac Hop dong ngin han cu thé. Hop
ddng ngin han cy thé cho timg 1an rat von s& thé hién cu thé sb tién vay, thoi
gian vay, 1ai suat, ddi tuong vay ...

Néu doanh nghiép dd c6 mot han muc tin dung thudng xuyén thi cac nhu cau
vé bao lanh s& dugc ngan hang xem xét, cip bao ldnh ma khong can phai ky
quy 100% hodc phai c6 mdt dam bao khac.

Bao lanh trong nudc: bao lanh du thau, thuc hién hop dong, hoan tra tién Gmg
trudce, thanh toan, bao hanh cong trinh.

Bao lanh ngoai nudc: thé hién dudi hinh thirc tin dung thu (L/C) dé dam bao
nghia vu thanh toan khi nha xuat khau nudc ngoai di thuc hién day du cac

nghia vu theo yéu cau ma ndi dung L/C d mo.

Trinh tu, thi tuc ky két hop dong tin dung, gidi ngin thu ne, diéu chinh

ky han no, gia han no ddi vo6i tin dung von luu dong:

Buée 1: HO so vay von :
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= Ho so phap ly:

—  Diéu 18 doanh nghiép, gidy phép thanh lap, gidy dang ky kinh doanh.

—  Quyét dinh bd nhiém Tong Giam Pdc (Giam Péc), Ké toan trudng.

—  Cé&c nghi quyét ctia Hoi dong Quan tri, Hoi ddng Thanh vién... lién quan dén
viéc vay von, tai san dam bao ng vay.

= Ho so va cac thong tin khac vé doanh nghiép va khoén vay:

—  Gidy dé nghi vay v6n (miu do ngan hang cung cap).

—  Béo céo tai chinh 3 ndm gan nhat (néu doanh nghiép mdi thanh 1ap va hoat
dong duéi 3 niam thi cung cip cic bio cao quyét toan da co tir khi thanh 1ap
dén luc lap thu tuc vay von).

—  Bang ké du no vay tai cac ngan hang, TCTD trong, ngoai nuéc tai thoi diém
1ap ho so vay.

—  Chi tiét cac khoan phai thu, phai tra (cong ng), san luong d& dang.

—  Chc tai liéu khac ching minh vé thi trudng tiéu thu, ngudn nguyén liéu, ngudn
von thanh toan cho cac cong trinh thi céng, uy tin cia doanh nghiép trén
thuong truong.

— K& hoach san xuat kinh doanh, ké hoach san luong, ké hoach tai chinh trong
nam ké hoach.

= Ho so bao dam tién vay:

Doanh nghiép (hodc bén bao lanh thtr 3) cung cip céc gidy to chimg minh
quyén s hitu (quyén st dung) tai san (ban photo) cho ngan hang. Ngan hang s& hen
ngay gid dé tién hanh dinh gia tai san tai hién truong.

Buéc 2: Tham dinh tin dung:

Trong thoi gian 10 ngay 1am viéc ké tir khi nhan dugc du ho so hop 1¢, Chuyén
vién tin dung tién hanh tham dinh tin dung (tinh hinh san xuat kinh doanh, niang luc
tai chinh, muc dich vay von va dinh gia tai san thé chp/cam cd) trinh cac cap xét

duyét va thong bao cho doanh nghiép vé quyét dinh cho vay ciia ngan hang.

Buwée 3:Lap thii tuc ky hop dong tin dung, hop dong thé chap, cim c6 hoic bio
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l1anh cua bén thir ba:

Khi ngan hang déng y cho vay :

—  Doanh nghiép bd sung cac hd so tai liéu can thiét theo yéu cau cua ngan hang.

— Ky hop ddng thé chap, cAm cb hodc bao lanh vay vdn cua bén thir 3, cong

chting va dang ky giao dich dam bao theo quy dinh.

— Ky hop dong tin dung theo moén hozc han murc.

Buwéc 4: Giai ngan hop dong tin dung da ky két:

—  Doanh nghiép 1ap hop dong tin dung ngan han cu thé hoic bang ké rat von vay

trong trudng hop vay theo mon (theo mau ctia ngan hang).

—  Kém v6i hop ddng ngin han cu thé, doanh nghiép cung cip cho ngan hang céac

ho6 so, chung tir vé muc dich sir dung tién vay :

A\

YV V V

>

Hop déng mua ban vat tu, hang hoa dich vy, hod don mua hang

Phiéu nhap kho hang ho4, vat tu ...

Bang ké chi tiét chi phi, ké hoach chi phi, bién ban nghiém thu...

Thong bao ndp tién vao tai khoan dé thanh toan cia ngin hang, 1énh
chuyén tién, chimg tir hang nhap néu vay dé thanh toan nudc ngoai.
Phuong an kinh doanh cy thé cho timg thuong vu (ap dung cho vay moén va
ting 1an giai ngén ddi v6i doanh nghiép kinh doanh thuong mai).

Chung tir chuyén tién : Gy nhiém chi. ..

Tién giai ngan s& duoc chuyén thang cho ngudi thu huong. Ngan hang chi giai

ngan tién mat cho muc dich chi luong hoac thu mua nguyén li€u véi s6 tién nho.

Budc 5: Kiém tra viéc sir dung von vay :

Cham nhat trong vong 30 ngay ké tir ngay phat vay ddi véi thanh toan chuyén

khoan va 7 ngay dbi voi phat vay bang tién mat, chuyén vién tin dung cua ngan

hang s€ thuc hién viéc ki€ém tra sir dung von vay tai doanh nghiép. Ngoai viéc ki€ém

tra muyc dich st dung von vay cho tung lan rt von cu th€, chuyén vién tin dung con

thuc hién cac bién phap kiém tra dinh ky nhu :

—  Kiém tra thuc té hoat dong san xuat kinh doanh.
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Kiém tra hang ton kho, tinh hinh nguén von va str dung von.
Kiém tra dinh ky tai san thé chap cam co.

(MJi 1an kiém tra chuyén vién tin dung lap thanh bién ban va co chit ky cua

dai di¢n doanh nghiép).

Budéc 6: Thu no, thu l3i, gia han ng gbc, no lii va chuyén ng qua han:

Thu ng, thu lai:

Thu no gbe: dén ky han tra no quy dinh trong hop dong tin dung hoic bang ké
rt von, doanh nghiép chii dong chuyén tién vao tai khoan dé tra no.

Thu 13i: 13i duoc thu theo quy dinh trong hop dong tin dung (tinh trén sb ngay,

sd du no thyc té va thuong duogc thu hang thang).

Gia han ng goc, ng lai:

Néu dén ky han tra ng ma chua c6 ngudn thu dé tra no, doanh nghiép gui gidy

dé nghi gia han thoi gian tra ng dén ngin hang trude ngay ddo han téi thiéu 13 4

ngdy lam viéc; Dé duoc gia han no doanh nghiép phai c¢6 1y do hop 1y va cac tai liéu

chtirng minh cho ly do do.

Gia han no géc: Thoi gian dugc gia han béng thot han cho vay hoac bﬁng mot
chu ky san xuét kinh doanh nhung tdi da khéng qua 12 thang.

Gia han no 13i: thoi gian gia han no 13 toi da bang thoi gian gia han ng gbc.
Chuyén n¢ qua han:

Ngan hang chuyén no quéa han no vay khi doanh nghiép khong tra no goc

hodc ng 14i dung han quy dinh trong hop dong tin dung ma khéng duoc ngan hang

gia han hoic thoi gian gia han da hét.

Lai suit chuyén no qua han:
Néu no gbc chuyén qua han do qué han 13i thi khong ap dung 1i suat qua han.
Néu no gbc chuyén qua han do qua han ng gbc thi ap dung 14i suat qua han.

Lai sut qua han bang 150% l4i suat trong han.

S6 du chuyén n¢ qua han:
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Trudng hop hop dong tin dung theo mén: sé du chuyén ng qua han 13 toan bo
s6 du ctia hop dong tin dung do.
Truong hop hop déng tin dung han mtc: s6 du chuyén no qua han 1a du ng

ctia tmg hop dong ngin han cu thé.

TRINH TU, THU TUC CHO VAY CA NHAN

Cho vay h§ trg nhu ciu vé nha 6
Muc dich:

Ngan hang cho vay ho trg mét phan von dé giai quyét nhu cau mua nha o,

chuyén nhuong quyén sir dung dat & va xay dung nha & trén dat mua, phi sira chita,

xay dung moi va trang tri ndi that déi voi nha & cua cd nhan, hd gia dinh.

a)

Doi tuwgng va dieu ki€én vay von:
Doi tuwgng vay von:

Cé nhan dang sinh song, lam viéc thuong xuyén, cd ho khau thudng tra trén

dia ban TP H6 Chi Minh va can bd cong nhan vién theo di¢n KT3 tir 3 ndm tro 1én.

b)

Diéu kién vay vén:

C6 day du niang lyc hanh vi dan su.

C6 ngudn thu nhap hop phép, rd rang bao dam kha ning tra ng vay.

Khach hang phai 1 nguoi ding tén chu sé hitu nha &, quyén sir dung dat o.
C6 von tu c6 tham gia t6i thiéu 30% tong gia tri dau tu.

Co tai san thé chép, cam c6 bao dam cho khoan vay hodc dugc bén thir 3 bao
lanh bang tai san.

Ho so vay von:

Gidy dé nghi vay von va phuong an tra ng, bang du tri chi phi.

Ho khau thuong tra hodc KT3 trén dia ban TP Ho Chi Minh (sao y ban chinh).
Gidy chtng nhan doc than hoic gidy chimg nhan ding ky két hon.

Ban sao ching minh nhan dan cua khach hang va vg hodc chong (néu co).
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Gidy chting nhan tinh trang cong tac, hop dong lao dong, quyét dinh bd
nhiém...theo mau ngan hang, cic gidy t& chimg minh ngudn tra ng.

Céac gidy to ching minh muc dich vay von: gidy phép xdy dung, hop dong
mua ban nha &, hop ddng thi cong, ...

Hb so vé tai san bao dam no vay: cac gidy td vé quyén sé hitu nha &, quyén st
dung dat &, to khai 1¢ phi trudc ba, ...

Gidy x4c nhan tinh trang nha, dt (mau ngan hang).
Thii tuc va trinh ty vay von:

Lap hd so vay von:

Khach hang ndp hd so vay vén (Theo muc 1.2.c) cho can bo tin dung.

Can bo tin dung thim dinh so b, tién hanh danh gia tai san dam bao va di
thue té hién trudong (néu khach hang c6 hoat dong san xuét kinh doanh).

Can bo tin dung trinh duyét hd so vay va thong bao két qua xét duyét cho

khach hang chdm nhat 13 5 ngay lam viéc ké tir ngay nhan da hd so vay von.

Nhén tién vay va hoan tra no vay:

Sau khi khach hang thdng nhat cac diéu kién c6 lién quan dén khoan vay, cén
bo tin dung huéng dan khach hang thu tuc cong chung va ding ky giao dich
dam bao tai san thé chap, cam cb va ky két hop ddng tin dung.

Khach hang nhan tién vay theo tién d6 mua nha, sira nha, xdy dung va thuc
hién hoan tra no vay theo théa thuan trong hop dong tin dung.

Truong hop do kho khin khach quan, khong thé tra ng vay dung han, khach
hang c6 vin ban dé nghi ngan hang diéu chinh ky han tra no, gia han no toi
thiéu 05 ngay trudc ngay dén han tra no.

Déi v6i ng géc va/hodc no 1di: dén ky han trd ng géc va/hodc 131, néu khach
hang khong tra ng dung han va khong dugc ngan hang diéu chinh ky han tra
no, gia han ng, ngan hang s¢ chuyén toan bo du no géc sang ng qua han va
tinh 1ai qua han theo qui dinh.

Thanh ly Hop dong tinh dung:



114

Sau khi khach hang da tra day du no vay va cac chi phi phat sinh (néu c6), hop

ddng tin dung coi nhu dugc thanh 1y, can bo tin dung huéng dian khach hang thuc

hién thu tuc giai chap tai san thé chap, cam co ctuia khach hang.

b)

Lai suat:
Theo quy dinh cia ngan hang trong tung thoi ky.
C6 chinh sach 13i suat wu dai d6i v6i khach hang dic biét.
Luuy:
» Thoi han cho vay:

+ Mua nha &, chuyén nhuong quyén str dung dat & hodc xay dung nha & thi

thot han vay khong qué 7 nam.

+ Cai tao, stra chita nha, trang tri noi that : thoi han vay khong quéa 5 nam.
» Muc cho vay va thoi han cho vay dugc xac dinh dua vao cac can cr sau:

+ Nhu cau vay von thyc té cua khach hang.

+ Kha nang tra ng vay.

+ Khong quéa 60% gia tri tai san bao dam.

+ Loai tién cho vay: VND.
Cho vay can b cong nhin vién khong cé tai san dim bao:
Muc dich:
Ngan hang cho vay hd tro nhu cau tiéu dung, phat trién kinh té phu gia dinh.
Poi twong va diéu kién vay von:
Poi twong vay von:
Céan bd cong nhan vién lam viéc trong cac co quan Pang, Nha nudc, cac To
chtrc Poan thé, Chinh tri Xa hoi, cac doanh nghiép dong tru sé trén dia ban
Thanh phd HO Chi Minh ¢ quan hé giao dich v&i ngan hang.
Do tudi : khong qua 50 tudi.
Piéu kién vay von:
C6 thoi gian lam viéce tai t6 chirc it nhat 02 nam.

Thu nhap (tién lwong, thuéng, phu cap) 6n dinh bao dam kha ning tra ng.
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Ho so vay von:

Gidy dé nghi vay von va phuong 4n tra no (mau ngan hang) c6 xac nhan cua
thu trudng don vi cong tac.

Hop dong lao dong.

Ban sao chirng minh nhan dan, KT3, ho khau (sao y ban chinh).

Ban sao giéy dang ky két hon (néu ¢0), hoac giéy xac nhan tinh trang doc than
cua dia phuong.

Gidy xac nhan thoi gian cong tic va mirc lvong (mAu ngan hang).

Trwong hop nhiéu khach hang céng tic cung co quan c¢é nhu ciu vay
théng qua hinh thirc mét nguwoi dai dién thi cin bo sung thém:

Gidy gi6i thiéu nguoi dai dién cua co quan.

Danh sach can bo cong nhan vién nhan ng vay ngin hang c6 chit ky truc tiép
cua tirng ngudi va xac nhan cua thu trudng don vi cong tac.

Trong gidy dé nghi vay von kiém phuong 4n tra no phai ghi rd tén ngudi dugc

iy quyén ¢6 x4c nhan cia thu truéng don vi cong tac.
Thii tuc va trinh tw vay vén:

Lap hd so vay von:
Khach hang lién hé can bo tin dung ctia ngan hang dé nhan va lap hd so vay von.
Can bo tin dung trinh xét duyét ho so vay von va sé thong bao két qua xét

duyét cho khach hang cham nhat 1a 05 ngay lam viéc ké tir khi nhan du ho so.

Nhén tién vay va hoan tra no vay:

Can bo tin dung hudng dan khach hang ky két hop dong tin dung.

Khach hang nhan tién vay va hoan tra ng vay hang thang theo thoa thuan trong
hop ddng tin dung da ky két.

Cac thi tuc khac giong cho vay hd trg nhu cau vé nha 0.

Thanh ly n¢ vay:
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Sau khi thu hoi day du no gdc, no I3i tién vay va cac chi phi phat sinh (néu co)
hop dong tin dung coi nhu dugc thanh 1y.
Lai suat:
Theo qui dinh ctia ngan hang trong tung thoi ky.
Luuy:
» Thoi han cho vay: dugc xac dinh phu hop voi kha nang tra ng vay nhung
t6i da khong qua 36 thang.
» Miuc cho vay dua vao cac can cu sau:
+ Nhu cau vay von ctia khach hang nhung t6i da khong qua 20 triéu dong.
+ Kha nang trd ng vay.
> Loai tién cho vay: VND
3. Cho vay nguwoi lao dong di lam viéc & nuwdc ngoai:
—  Dbi tuong cho vay : Phi xuit khau lao dong; phi dao tao, ky quy, bao lanh, vé
may bay, . . .
—  Khach hang vay vén : Ho gia dinh hodc ngudi lao dong truc tiép di 1am viéc &
nudc ngoai.
— Diéu kién vay von :

o Ho khau Thanh phé H6 Chi Minh hodc KT3 (it nhat 03 nam).

o C6 tai san bao dam tién vay.
o Ngudn thu nhap bao dam kha ning tra ng.
o Pugc bén tuyén dung chinh thuc tiép nhan di lao dong

— Ho so vay von:

o Gidy dé nghi vay von va phuong an tra no (mau cta ngan hang).

o Gidy to ching minh ngudi vay 1a dai dién ctia ho gia dinh ngudi lao dong.
o Ban sao hd khau hoic KT3; chirng minh nhan dan; hé chiéu, visa.

o Gidy to ching minh di lam viéc & nudc ngoai va cac chi phi hop phép.

o Gidy to chimg minh thu nhap dé tra no.

o Giay to lién quan dén tai san bao dam tién vay.

o Giay to chimg minh quan hé than nhan, gidy xac nhan tinh trang ddc than.
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Gidy to chuyén tién thanh toén :

o Gidy dé nghi mua, chuyén ngoai té ra nudc ngoai (theo mau)

o Gidy phép cta Ngan hang Nha nudc (theo quy dinh vé quan Iy ngoai héi).

o Gidy phép cho doanh nghiép cung tmg lao dong chuyén ngoai té ra nudc
ngoai va gidy uy quyén chuyén ngoai té cia nguoi lao dong (néu co).

Mirc cho vay: S6 tién cho vay :

o Khong quéa 70% tong chi phi

o Khong quéa 70% gia tri tai san thé chip 14 nha, dat &

o Khdng qua 95% gia trj tai san thé chip 1a ching tir ¢ gia.

Thoi han cho vay : Khong quéa 03 nim. Géc tra dinh ky hang thang, 3 thang

hoic cudi ky.

\

Lii suét cho vay : Theo qui dinh cia ngan hang trong timg thoi ky
DPong tién cho vay: VND hoic USD

Cho vay mua xe 0t0:

Cam c6 bing chinh chiéc xe hinh thanh tir vén vay:

Mirc cho vay toi da : 50% gia tri xe (bao gom thué VAT).

Thoi gian cho vay : T6i da 03 nim.

Déi tuong vay : Ca nhan c6 ngudn thu nhap cao, 6n dinh.

Muc dich vay : mua xe 6t6 mdi 100%, khdng dung vao muc dich kinh doanh,
cho thué van tai.

Loai xe : cac thuong hiéu néi tiéng trén thi trudng (Mercedes, Toyota, Ford,...)

C4 nhan thé chap bang tai san khac (nha, dat 6) hodc cim cd so tiét kiém:
Mitc cho vay tbi da : 70% gia tri xe (bao gom thué VAT) nhung khong qua
70% gi4 tri tai san thé chap, cam cd.

Céc ndi dung khac tuong ty khoan 4.1

Cho vay hb trg du hoc nuréc ngoai:

Poi twong cho vay:

V¢ may bay, visa, ho chiéu, hoc phi, bdo hi€m, tién an ¢...
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Cho vay dé ching minh ning lyc tai chinh.
Khach hang vay vén:
Cha, me rudt; cha, me nudi; anh chi em ruét, vg, chong.

Piéu kién vay von:

Du nang luc hanh vi dan su.

Ho khau thuong trt Thanh phd HO Chi Minh hodc KT3.

C6 tai san bao dam tién vay.

Ngudn thu nhap dam bao kha ning tra no.

Ho so vay von:

Gidy dé nghi vay von va phuong 4n tra no (theo mau cua ngan hang).

Ban sao ho khau hodc KT3; chimg minh nhan dan ciia nguoi vay va ciia chong
hoic vo (néu co).

Ban sao hd khau, ho chiéu, visa cua nguoi di du hoc.

Gidy to chirng minh chi phi du hoc : théng bao dong hoc phi, phi sinh hoat. ..
Cam két cung tra no cua than nhin (c6 xac nhin cua Uy ban Nhan dan
phuong, xa)

Gidy to chirng minh thu nhap dé tra no.

Gidy to lién quan dén tai san bao dam tién vay.

Gidy to chirng minh quan hé than nhan.

Gidy to chuyén tién thanh toan :

Gidy dé nghi mua, chuyén ngoai té ra nudc ngoai (Theo mau)

Gidy phép ctia Ngan hang Nha nude cho chuyén tién ra nudc ngoai

Gidy phép ctua Ngan hang Nha nudc cho cong ty tu van chuyén tién theo quy
dinh.

Giiy to cho vay chirng minh kha ning tai chinh:

Gidy dé nghi xac nhan kha ning tai chinh.

Gidy to chirng minh kha ning tai chinh khac (néu co).
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Mikc cho vay: khong vuot qua chi phi hop 1y cho toan bd khoa hoc va
—  Khéng quéa 70% gia tri tai san thé chap (nha o, dét )
—  Khong qué 95% gia tri tai san cam cb (chimg tir ¢6 gid)

Thoi han cho vay: Khbng qué 05 nam.

Lai suét cho vay: Theo qui dinh ctia ngan hang.

Lai suat qua han: 150% lii suat vay trong han.

Pong tién cho vay: VND, ngan hang ban ngoai té dé thanh toan (néu co).

TRINH TU, THU TUC GIAO DICH THANH TOAN QUOC TE
1.  Giao dich trong thanh toan qudc té theo phwong thirc L/C:
1.1 L/C hang nhap:

a) Ho so mé L/C bao gom:

—  Hop ddng nhép khau :1 ban.

—  Hop ddng uy thac (néu phai nhap khau qua uy thac) : 1 ban

—  Gidy dé nghi mé thu tin dung (2 ban). C6 cam két bo sung to khai hai quan
sau khi nhan hang.

—  DAbi voi hang nhap khdu c6 diéu kién can c6 thém gidy phép nhap khau cua bo,
nganh lién quan.

—  Céc tai liéu chirng minh nguon dam bao thanh toan:
+ Néu thanh toan bang von ty c6 va ky quy dudi 100%: dé nghi giri ban cam
két thanh toan L/C.
+ Néu thanh toan bang ngudn vén vay: xac nhan cua Phong Tin dung sé& sir
dung han mtc tin dung cap cho doanh nghiép dé thanh toan.

+ Néu ky quy 100% va mua ngoai té dé ky quy: 1ap thém gidy mua ngoai té.

Céc tai liéu trén gui dén ngan hang phai 1a ban gdc hodc ban sao trung thuc cd

dong dau sao y ban chinh cua doanh nghiép hoic cila co quan cong chimg.

b) Noinhin hd so:
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Tuy thudc vao ngudn dam bao thanh toan:

Néu L/C ky quy 100%: Ho so giri dén Phong Thanh toan Qudc té (Con goi 1a
Phong Dich vu Xuat Nhap khau)

Néu L/C ky quy dudi 100%: Ho so giri dén Phong Tin dung.

Thoi gian hoan tit viéc mé L/C:

Trong vong 1 ngay lam viéc ngay sau khi nhan du ho so va thu tuc ky quy

hoac viéc xac nhan nguén dam bao thanh toan L/C da hoan thanh.

d)

Tu chinh L/C:
Doanh nghiép giri dén BIDV HCMC: Pon yéu cau stra d6i L/C v6i cac chi tiét

can tu chinh so v&i L/C dd mé va ngudn thanh toan phi tu chinh.

e)

Thanh toan L/C:

Khi nhan dwogc théng bao cia BIDV HCMC vé tinh trang cua bo chimg tir
va ngay dén han thanh toan, doanh nghiép ky chip nhan hoidc tir chdi bo
chung tir trén théng bao (thuc hién dbi voi cac bo chimg tir ¢6 di dong).

Néu chip nhan:

+ Péi v6i L/C tra ngay: Doanh nghiép chuyén du tién vao tai khoan tién gui
hodc nhan ng vay dé dam béo thanh toan va nhan ching tur géc.

+ Pbi v6i L/C tra cham: Doanh nghiép ky chdp nhan thanh toan, BIDV
HCMC sé& lap dién chip nhan thanh toan va giao chimg tir cho doanh nghiép.
Néu tir chbi:

+ BIDV HCMC s¢€ lap dién tu chdi ching tir va cho chi thi khac ctia doanh
nghiép.

Khi thye hi¢n thanh toan:

Dbi v6i L/C tra ngay: Viéc thanh toan s& duoc thyuc hién trong vong bay ngay
lam viéc sau khi nhan dugc by ching tir hoan hao hodc thanh toan ngay sau
khi nhan duoc chép nhan di déng cua doanh nghiép ddi véi bd ching tir c6 di

ddng da duogc tir chéi trude do.
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—  Pdi v6i L/C tra cham: Viée thanh toan s& dugc thue hién vao ngay ddo han da
dugc chip nhan (doanh nghiép s& nhan dugc thong bao cia BIDV HCMC vé
ky han thanh toan L/C va ky chip nhdn trudc khi nhan chtng tir gbc).

f) Ky hdu van don hoic phat hanh bdo lanh nhian hang:

= Truong hop ky hau B/L, doanh nghiép cin giri dén BIDV HCMC:

—  Gidy dé nghi ky hau van don kém cam két bd sung t& khai hai quan cho BIDV
HCMC ngay sau khi nhan hang.

—  Van don (ban gdc).

—  Théng bao nhén hang ( truong hop vin don gbe do khach hang nhan tryuc tiép).

—  Hoéa don (ban gbc hoic ban sao).

=  Truwdong hop phat hanh bao linh nhin hang, doanh nghiép cin giri dén
BIDV HCMC:

—  Gidy d& nghi phat hanh bao lanh nhan hang kém cam két bd sung to khai hai
guan cho BIDV HCMC ngay sau khi nhan hang.

—  Van don (ban sao).

—  Hoéa don (ban gbc hoic ban sao).

—  Thong b4o nhan hang cua hang tau.

Sau khi x4c nhin ngudn tai chinh dam bao thanh toan BIDV HCMC s& tién
hanh ngay viéc ky hau van don hay phat hanh bao 1anh nhan hang.

1.2 L/C hang xuit:

a) Théng bao L/C va cac tu chinh (néu c6):

Nhan L/C gdc va cic tu chinh: Doanh nghiép cir ngudi dugc uy quyén trong
giao dich thanh toan quéc té véi BIDV HCMC hoic c6 gidy gidi thiéu nguoi nhan
ching tur.

b) Tuw van ndi dung L/C:

Céc L/C do BIDV HCMC théng bao s& dugc kiém tra ndi dung va luu ¥ dén

doanh nghiép cac diém bat lgi, diém dic biét... khi lap chung tir. BIDV HCMC



122

ludn sin sang tu van cac van dé khac lién quan dén L/C trong thoi gian doanh

nghiép chuan bi chimg tir dé doi tién theo L/C.

c)

Thuong hrong b chirng tir hang xuat:
Doanh nghiép giri ¢én BIDV HCMC:
L/C gbc va cac tu chinh (néu co).

B6 ching tur theo L/C.

Thu chi thi xir Iy by chung tur.

Sau khi nhan hé so, BIDV HCMC s& kiém tra ngay va théng bao cho doanh

nghiép vé cac diém chua phu hop dé doanh nghiép chinh sira. Doanh nghiép c6

quyén yéu cau bao luu cac diém chua phu hop cta bd ching tir trén phiéu kiém tra

bd chimg tir hang xuat do BIDV HCMC giri d&én doanh nghiép.

Sau khi giri bo chimg tir di doi tién, tinh hinh thanh toan bd chimg tir s& duoc

BIDV HCMC théng bao dén doanh nghiép.

d)

Chiét khiu bd chirng tir hang xuét theo L/C:

Khi c¢6 nhu cau chiét khiu bo chimg tir hang xuét theo L/C, doanh nghiép gt
dén BIDV HCMC:

L/C gbc va cac tu chinh (néu cb).

Thu chi thi xtr Iy b ching tur.

Pon dé nghi kiém hop dong chiét khau c6 truy doi bo ching tir hang xuét theo
L/C.

Cac tai liéu lién quan dén hoat dong kinh doanh va tinh hinh tai chinh cua
doanh nghiép trong 2 nidm lién ké dé xay dung han muc chiét khau (d6i véi

cac doanh nghiép chua c6 quan hé tin dung v4i BIDV).
Doanh nghiép s& dugc BIDV HCMC cép han muc chiét khau.
S tién chiét khau dugce chuyén vao tai khoan theo chi thi ctia doanh nghiép.

S tién chiét khau s& duoc thu hoi trén so tién thanh toan bo ching tir ma

BIDV HCMC nhan dugc.
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Véi sb tién chiét khau khong thu duoc, BIDV HCMC sé thu trén tai khoan
tién giri ctia doanh nghiép hodc chuyén no qua han (néu qua han). Doanh
nghiép co trach nhiém hoan tra cho BIDV HCMC s tién trén.

L3i sudt chiét khiu s& duoc thong bao theo timg thoi diém phat sinh giao dich.

Mirc chiét khiu t6i da tai BIDV HCMC 14 95% tri gia bo chimg tir.

Giao dich trong thanh toin qudc té theo phwong thirc nho thu:

Nho thu hang nhap:

Thong bao bg chirng tir hang nhap:

BIDV HCMC s& thong bao tinh hinh bd chimg tir nhd thu D/P hay D/A da

nhan dugc dé doanh nghiép cho ¥ kién xtr 1y.

b)

Thanh toan by chirng tir nho thu:

B¢ chirng tir D/P:

Doanh nghiép ky chip nhan trén gidy dé nghi xtr 1y bo chimg tir nho thu hang
nhap D/P kém cam két bd sung t& khai hai quan sau khi nhin hang, giri dén
BIDV HCMC gidy dé nghi xt 1y, hop ddéng ngoai thuong.

Chuéan bi du tién trén tai khoan tién giri ¢ BIDV HCMC thanh todn ngay sau
khi doanh nghiép nhan dugc ching tir gbc dé nhan hang.

Gui dén BIDV HCMC ban sao to khai hai quan c6 sao y ban chinh ngay sau
khi nhan hang.

B¢ chirng tir D/A:

Doanh nghiép ky chap nhan trén gidy dé nghi xir Iy bo chimg tir nho thu hang
nhap D/A kém cam két bo sung to khai hai quan sau khi nhan hang va gti dén
BIDV HCMC giay dé nghi xur Iy va hop dong ngoai thuong.

Ky chap nhan héi phiéu ky han.

Nhén bo chimg tir géc dé nhan hang.
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Chuan bj tién trén tai khoan tién giri dé thanh toan theo thong bao vé ngay
thanh toan ctia bd chimg tir dén han da dugc doanh nghiép chap nhan khi nhan

bo ching tir gbe tir BIDV HCMC.

2.2 Nho thu hang xuit:

a)

b)

Giri chirng tir nho' thu hg: Doanh nghiép giri dén BIDV HCMC:

Gidy chi thi xir 1y bo chimg tir nhd thu hang xuit D/P hodc D/A.

B6 chung tir nho thu.

Khi nhin dwoc tién thanh toin ciia bd chirng tir: BIDV HCMC s& ghi ¢
vao tai khoan tién giri cuia doanh nghiép theo chi thi.

Giao dich trong thanh toin qudc té theo phwong thirc TTr:

BIDV c6 quan hé dai 1y voi trén 800 ngin hang va t6 chirc trén toan thé gidi.
BIDV la thanh vién cta hé thong thanh toan toan cau SWIFT.

BIDV HCMC sin sang dap tng cac nhu cau thanh toan qudc té (tuan theo cac

qui dinh vé quan 1y ngoai hdi ctia Ngan hang Nha nudc) cua khach hang.

Chirng tir chung:

Lénh chuyén tién: 2 ban chinh theo mau ctia ngan hang.

Déi voi giao dich mua ngoai té giao ngay: 1 ban chinh don mua ngoai té, 1 xac
nhén giao dich mua ban ngoai té theo mau ctia ngan hang.

DPéi voi giao dich mua ngoai té ky han: 1 ban chinh don mua ngoai t¢, 01 hop
dong giao dich hdi doai ky han theo mau ctia ngan hang.

Gid két thiic giao dich chuyén dién SWIFT 1a 16h30 mdi ngay.

Nguoi thuc hién: thanh toan vién.

Thanh toan tién hang nhéap sau khi nhin hang:

T¢ khai hai quan.

Hop dong ngoai, hop dong ty thac (néu co), phu luc tu chinh (néu co).
Hoéa don.

Chung tir van tai (B/L, AWB,..).

Luuy:
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Trudng hop ¢ thoi han thanh toan trén 1 nam ké tir lic nhan hang:

> Hop ddng ngoai c6 thoi han thanh todn >1 nidm: Doanh nghiép phai ding
Ky vay, tra ng nudc ngoai véi Ngan hang Nha nudc.

> Hop dong ngoai co thoi han thanh toan <1 nam:
+ Néu gia han <I nam: gia han hop dong.
+ Néu gia han >1 nim: Doanh nghiép phai dang ky vay, tra ng nudc ngoai
v&i1 Ngan hang Nha nudec.

Thanh toan tién hang nhip truéc khi nhian hang:

Hop d6ng ngoai co ghi rd diéu khoan thanh toan trudc.

Cam két bd sung to khai hai quan sau khi nhan hang.

Luuy:

Dbi v6i cac giao dich c6 tri gid thip (nhé hon USD1,000.00), hop dong
ngoai c6 thé dugc thay thé bing cic chimg tir sau diy: Order, Sales
Confirmation, Proforma Invoice, ... nhung phai c6 nhitng diéu khoan co ban,

chir ky hai bén mua va ban trén cac ching tir nay.

Thanh toan cac dich vu:
Hop déng dich vu.
Giéy to chirng minh viéc thyc hién dich vu: Ching tir doi tién tir nudc ngoai

Invoice, Debit note, Test Report, Certificate, .v.v.

Chuyén lwong nhan vién vé nudec:

Hop dong lao dong, gidy to chimg minh thu nhap.

Tién vay nuéc ngoai:

Hop dong vay von.

Lich tra no.

Giéy to ching minh viéc nhan ng, rat von: Bao co tir nuée ngoai cd xac nhan
cta ngan hang.

Dbi voi cac khoan vay trung, dai han (thoi han > 1 nam): Pang ky vay, tra ng

nude ngoai voi Ngan hang Nha nude.
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Chuyén von phap dinh, von tai dau tw khi két thic hoat dong hoic giai
thé trwdc han:

Quyét dinh giai thé doanh nghiép, quyét dinh chidm dit hiéu luc cua hop dong
hop tac kinh doanh.

B4o c4o két qua thanh 1y doanh nghiép hoic hgp dong hop tac kinh doanh.

Chuyén lgi nhuin vé nuéec:

Vian ban phan chia lgi nhuan cua Ho1 dong quan tri.

Chuyén von diu tw ra nwéc ngoai:

Ping ky v6i Ngan hang Nha nudc vé viéc mé tai khoan ngoai té va tién do
chuyén vén.

Ding ky mo tai khoan von chuyén dung tai ngan hang:

+ Gidy phép dau tu ra nudc ngoai: ban sao y co cong chung.

+ Van ban chép nhan dau tu cta nudc tiép nhan von dau tu kém ban dich ¢6

xac nhan cua doanh nghiép.

Chuyén tién ra nuéc ngoai ciia cong dan Viét Nam: Chuyén tién cho cac
muc dich dugc phép nhu hoc tap, chira bénh, cong tac phi, thira ké, dinh cu,
trg cap than nhén, chi phi khac. Chtng tir chuyén tién theo qui dinh tai Quyét
dinh s6 497/NHNN-DLNH3 ngay 25/01/2006 ctia Ngan hang Nha nuéc Viét
nam va quy dinh cia BIDV HCMC.

TRINH TU, THU TUC GIAO DICH HOI POAI

Dich vy héi doai (Foreign Exchange) hay con goi 1a dich vu mua ban ngoai té

1a dich vu chuyén dbi giita cac loai déng tién nham phuc vu thanh toan xuit nhap

khau, tra ng vay cua khach hang... Dich vu hdi doai thuong duoc phan lam 03 loai

chinh: giao dich héi doai giao ngay, giao dich hbi doai ky han va cac giao dich hdi

doéi phéi sinh.

Giao dich hdi doai giao ngay:
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Giao dich hdi doai giao ngay (Spot) 12 giao dich mua, ban mdt sé luong
ngoai té gitta ngan hang va khach hang theo ty gia xac dinh tai thoi diém giao
dich va thuc hién thanh toan trong vong 2 ngdy lam viéc tiép theo ké tir ngay
thuc hién giao dich.

Giao dich mua ngoai té giao ngay:

Chirng tir giao dich:

Xac nhan giao dich mua ban ngoai té theo biéu miu cta ngan hang.

Chtng tir thanh toan (hd so mé L/C, thong bao ndp tién vao tai khoan, gidy dé
nghi ky hau B/L, 1énh chuyén tién...).

Quy trinh giao dich:

Théa thuan giao dich mua ngoai té giao ngay:

Dbi v6i cac giao dich gia tri nho, ngin hang s& giao dich theo ty gia niém
yét. Dbi v6i cac giao dich gid tri 16n, khach hang c6 thé thoa thuan ty gia
giao dich qua di¢n thoai hodac truc tiép v61 Phong Ké hoach Nguén von.

Sau khi dat dugc thoa thudn, khach hang lap "Xac nhan giao dich mua ban
ngoai t&", kém theo cac chung tir thanh toan guiri dén cic phong lién quan :

+ Ho so m& L/C ky quy 100% giri dén Phong Dich vu Xuat nhap khau.

+ Ho so m& L/C ky quy <100% guri dén Phong Tin dung.

+ Thong bao tinh trang bd chimg tir giri dén Phong Dich vy Xuat nhap khiu
(d6i voi thanh toan L/C, thanh toan D/P, D/A).

+ Gidy dé nghi ky hau B/L, phat hanh thu bao lanh giri dén Phong Dich vu
Xuat nhap khau.

+ Lénh chuyén tién va ho so chuyén tién giri dén Phong Dich vu Khach hang
Doanh nghiép (d6i v6i thanh toan TTR).

+ bbi véi giao dich mua ngoai t¢ trd ng vay dén han tra ng theo hop d@)ng tin
dung hodc theo thoa thuan tra ng trudc han, ngan hang s€ tu dong ban ngoai té
cho khach hang tra no ma khong can kém chirng tir nao khac.

Thue hién giao dich mua ngoai té giao ngay:
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Vao ngay gia tri cia Xac nhan giao dich mua ban ngoai té, khach hang chuyén
s tién thanh toan dé mua ngoai té vao tai khoan tién giri thanh toan cua khach
hang tai ngan hang.

Ngan hang s& thuc hién ghi c6 sb tién ngoai té mua vao tai khoan tién gui
thanh toan ngoai t¢ (hodc tai khoan ng vay) ctua khach hang déng thoi ghi ng
sd tién thanh toan twong Gmg tir tai khoan tién gui thanh toan cua dong tién
thanh toan ctua khach hang.

S tién ngoai t€ mua s€ dugc ngan hang thuc hién giao dich theo yéu ciu cla
khach hang (thanh toan L/C, chuyén tién...).

Két thic giao dich mua ngoai té giao ngay:

Xac nhan giao dich mua ban ngoai té tuy dong két thac khi hai bén d3 hoan tat
nghia vu thanh toan tién.

Néu c6 nhu cau hay xac nhan giao dich mua ban ngoai té, khach hang phai

thdng bao cho ngan hang va thuc hién xtr 1y vi pham theo quy dinh.

Giao dich ban ngoai té giao ngay:

Chirng tur giao dich:

Xac nhan mua ban ngoai té theo biéu mau n gan hang hodc uy nhi¢m chi.

Quy trinh giao dich:

Khach hang giri Xac nhan mua ban ngoai té hodc uy nhiém chi dén Phong
Dich vu Khach hang Doanh nghiép dé thuc hién theo ty gid niém yét.

Do6i voi cac giao dich gia tri 16n, khach hang c6 thé thoa thuan ty gid giao
dich qua dién thoai hoac truc tiép vo1 Phong Ké hoach Ngué)n von. Sau do,
Khach hang guri "Xac nhan giao dich mua ban ngoai t¢" dén Phong Ké hoach

Nguén von.
Giao dich hdi doai ky han:

Giao dich hoi dosi ky han (Forward) 1a giao dich trong d6 ngan hang va

Khach hang cam két s€¢ mua, ban vdi nhau mdt so lugng ngoai té theo mt mirc
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ty gid xac dinh ¢ thoi diém hién tai va viéc thanh toan sé dugc thyc hién vao

mot thoi diém xéac dinh trong twong lai (sau tir 03 ngdy dén 365 ngay).

Giao dich mua ngoai t¢ ky han:

Chirng tir giao dich:

Xac nhan giao dich mua ban ngoai té theo biéu miu cta ngan hang.

Chtng tir thanh toan (hd so mé L/C, thong bao ndp tién vao tai khoan, gidy dé
nghi ky hau B/L, 1énh chuyén tién...).

Quy trinh giao dich:

Thoa thuin giao dich mua ngoai té ky han:

Khach hang thoéa thuan ty gia ky han qua dién thoai hodc truc tiép voi giao
dich vién Phong Ké hoach Ngudn von.

Sau khi dat dugc thoa thudn, khach hang lap "Xac nhan giao dich mua ban
ngoai t&" kém theo cc chimg tir thanh toan giri dén cac phong c6 lién quan:

+ Ho so md L/C ky quy 100% giri dén Phong Dich vu Xuat nhap khau.

+ Ho so mo L/C ky quy <100% giri dén Phong Tin dung.

+ Thong bao tinh trang bd chimg tir giri dén Phong Dich vu Xuit nhip khau
(d6i voi thanh toan L/C, thanh toan D/P, D/A).

+ Gidy dé nghi ky hau B/L, phat hanh thu bao lanh giri dén Phong Dich vu
Xuét nhap khau.

+ Lénh chuyén tién va ho so chuyén tién giri dén Phong Dich vu Khach hang
Doanh nghiép (d6i v6i thanh toan TTR).

+ Xac nhan giao dich mua ban ngoai té giri dén Phong Tin dung va khong can

kém chung tir nao khac (d6i véi giao dich tra no vay).

Thue hién giao dich mua ngoai té ky han:

Vao ngdy gia tri cia Xac nhan giao dich hdi doai ky han, khach hang chuyén
sO tién thanh toan mua ngoai té vao tai khoan tién guri tai ngan hang.

Ngan hang s& thuc hién ghi c6 sb tién ngoai té mua vao tai khoan tién gui

thanh toan ngoai té (hodc tai khoan ng vay ctia khach hang) dong thoi ghi no
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sO tién thanh toan twong Ung tir tai khoan tién giri thanh toan cta dong tién
thanh toan cua khach hang.
S tién ngoai t€ mua s€ dugc ngan hang thyc hién giao dich theo yéu ciu cla

khéch hang (thanh toan L/C, chuyén tién...).

Két thic giao dich mua ngoai té ky han:
Xéc nhan ty dong két thuc khi hai bén d3 hoan tat nghia vu thanh toan tién.
Néu c6 nhu cau huy hop ddng, khach hang phai thong bao cho ngan hang

bang van ban va thyc hién cac diéu khoan da thoa thuan trong hop dong.

Giao dich ban ngoai t¢ ky han :
Chirng tir giao dich:
Xac nhan giao dich mua béan ngoai t¢.

Quy trinh giao dich:

Théa thuan giao dich ban ngoai té ky han:

Khach hang théa thuan ty gia ky han qua dién thoai hodc truc tiép voi giao
dich vién Phong K& hoach Ngudn véon.

Sau khi dat dugc thoa thudn, khach hang lap "Xac nhan giao dich mua ban
ngoai t&" giri dén Phong K& hoach Ngudn von.

Thuc hién giao dich ban ngoai té ky han:

Vao ngdy gia tri cua Xac nhan giao dich hdi doai ky han, khach hang chuyén
sO tién ngoai té ban vao tai khoan tién giri ciia khach hang tai ngan hang.
Ngan hang s& thuc hién ghi no s6 tién ngoai té ban tir tai khoan tién guri thanh
toan ngoai té, dong thoi ghi c6 sd tién thanh toan tuong tng vao tai khoan tién
guri thanh toan cta khach hang.

K¢ét thiic giao dich ban ngoai té ky han:

Khi hai bén d3 hoan tat nghia vu thanh toan tién xac nhan mua ban ngoai té
mic nhién da dugc két thic.

Néu c6 nhu cau huy hop dong, khach hang phai thong bio cho ngan hang

bang van ban va thyc hién cac diéu khoan da thoa thuan trong hop dong.
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Giao dich hdi doai quyén chon:

Giao dich hdi doai quyén chon (Option) 13 giao dich trong d6 ngan hang béan
cho khach hang quyén (chir khong phai 1a nghia vy bat budc) duoc mua (hoic
quyén duoc ban) mét loai tién nay thanh toan béng mot loai tién khac voi sb
tién giao dich va ty gia xac dinh ngay tai thoi diém ky hop ddng trong mot

khoang thoi gian hodc vao mot ngdy an dinh trong twong lai.

Phan loai:

Giao dich quyén chon mua (call option): 1 giao dich trong d6 nguoi mua
quyén c¢é quyén (nhung khong phai nghia vu) mua mot loai ngoai té nay bang
mot loai ngoai t¢ khac tai hay trudc mdt thoi diém xac dinh trong tuong lai
theo ty gid thoa thuan luc giao dich.

Giao dich quyén chon ban (put option): 13 giao dich trong d6 ngudi mua
quyén c6 quyén (nhung khong phai nghia vu) ban mét loai ngoai té nay lay
mot loai ngoai t¢ khac tai hay trudc mdt thoi diém xac dinh trong tuong lai

theo ty gid thoa thuan luc giao dich.

Chirng tur giao dich:

Hop ddng khung vé thue hién giao dich quyén chon mua ban ngoai té.
Gidy uy quyén thuc hién giao dich quyén chon mua ban ngoai té .
Hop ddng giao dich quyén chon mua ban ngoai té cu thé.

Thong béo thuc hién quyén chon.
Quy trinh giao dich:

Thoa thuéin hop dong quyén chon:

Khi ¢6 nhu ciu mua ngoai té trong tuong lai theo giao dich quyén chon, khach
hang lién hé voi Phong Ké hoach Nguén vén dé ky “Hop dong khung vé thuc
hién giao dich quyén chon mua ban ngoai t&”, trong d6 khach hang la Bén

mua quyén chon, ngan hang 1a Bén ban quyén chon.
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Khi ¢c6 yéu cau cu thé vé viéc mua/ban quyén chon mua, khach hang lién hé
v6i phong Ké hoach Ngudn von dé thoa thuan cac ndi dung cua “Hop dong
giao dich quyén chon mua ban ngoai té cu thé”, bao gém cac ndi dung sau:

+ Ngay giao dich;

+ Kiéu giao dich quyén chon: Kiéu My (quyén chon duoc thuc hién trudc
hodc vao ngay dén han) hoac kiéu Chau Au (quyén chon duoc thuc hién vao
ngay dén han);

+ Loai giao dich: quyén chon mua (ngoai t¢);

+S6 luong va loai ngoai t¢ giao dich;

+ Ty gia thyc hi¢n;

+ Ngay dén han;

+ Thoi diém hét han;

+ Ngay thanh toan;

+ Phi giao dich quyén chon;

+ Phuong thirc thanh toan;

Sau khi hai bén ddng y vé& noi dung giao dich, khach hang 1ap gidy dang ky
giao dich quyén chon;

Hai bén ky hop dong giao dich quyén chon mua ban ngoai té cu thé theo biéu
mAu cua ngan hang do Phong K& hoach Ngudn vén 14p.

Thuec hién hop dong quyén chon:

Trong thdi han hiéu luc cua hop dong hodc vao ngay dén han cia hop dong
giao dich quyén chon mua ban ngoai té cy thé, khach hang c6 quyén yéu cau
ngan hang thyc hién quyén chon theo ty gia da thoa thuan trong hop dong.
Khi quyét dinh thuc hién quyén chon, khach hang giri cho Phong Ké hoach
Ngu@)n vén BIDV HCMC “Thong bao thuc hién quyén chon”.

Khi nhan dugc “Thong bao thuc hién quyén chon”, ngan hang trich tién tir tai
khoan ctia Bén mua dé mua/ban ngoai té theo ty gia di thoa thuan va chuyén
s6 tién thanh toan vao tai khoan theo chi thi ctia Bén mua.

Két thiic hop dong quyén chon:
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Hop dong quyén chon sé& ty dong hét hiéu lyc thi hanh trong cac truong hop:
Hai bén mua ban hoan thanh nghia vu ctia minh khi thuc hién quyén chon.
Hop déng giao dich quyén chon mua ban ngoai té cu thé hét han giao dich.

. Ngoai ra BIDV HCMC con cung cp cic sin pham phai sinh khic nhw giao

dich hang héa twong lai, giao dich hoan doi lii suat, hoan déi tién t¢...

CAC SAN PHAM DICH VU NGAN HANG KHAC
Dich vu thé, ngan hang tu dong:

= Dich vu thé BIDV-ATM: Khéach hang c¢6 co hdi tiép can voi phuong thic
giao dich ngan hang hién dai nhu van tin tai khoan, van tin ty gia, 13i suat,
rat tién tyu dong, chuyén khodn lién chi nhanh, sao ké tai khoan, phat hanh $0
Séc, giri tién c6 ky han, vay thau chi... tai cic may BIDV-ATM ¢ khip cac

tinh, thanh phd 16n trén ca nuée.

= Dich vu cung cip dia chi dit miay BIDV-ATM qua dién thoai di dong:
24/24 gid, 7 ngay/tudn; & bat clir noi ddu c6 dit may BIDV-ATM trén ca
nuée, khach hang déu c6 thé st dung dién thoai di déng van tin qua s6 may

997 dé biét duoc dia chi dat may BIDV-ATM gﬁn nhét, thuén tién nhat.

= Dich vu ngin hang qua dién thoai (Phonebanking): két ndi v4i ngan hang
qua dién thoai dé truy cép tu dong cac thong tin vé ty gia, 1ai suat, sb du va

giao dich tai khoan... 24/24gid, 07ngay/tuan, ké ca ngay 1¢, tét.

* Dich vu ngian hang qua dién thoai di dong (Mobilebanking): dich vu ma
ngan hang cung cp thong tin vé tai khoan va céc théng tin ngan hang khac
bang hinh thtc tin nhan giri dén cac thué bao dién thoai cua khach hang

thong qua mang dién thoai di dong.

* Dich vu ngian hang tai nha (Homebanking): qua man hinh may tinh tai
van phong lam viéc, khach hang co thé thuc hién 1énh thanh toan, truy van
cac thong tin ngin hang nhu ty gia, 14i suat, biéu phi, ... dic biét 1a cac

thong tin m&i nhét vé sb du va hoat dong tai khoan.
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Dich vu thanh toan, séc

Dich vu thanh toan héa don tién dién tai quiy: Chi cin cung cip ma sd
ciia Quy khach hang tai Cong ty Dién luc hodc gidy bao tién dién, Quy
khéach hang s¢ dugc BIDV hd tro thanh toan tién dién cho Cong ty Dién luc

qua 2 hinh thirc: ndp tién mat hodc chuyén khoan nhanh chéng va thuén loi.

Dich vu thanh tean dinh ky: Ngan hang thyc hién 1énh thanh toan déu din
tur tai khoan thanh toan cta khach hang cho cac muc dich khac nhau : thanh
toan tién dién, dong phi bao hiém, ... trén co s thoa thuan gitra khach hang

va ngan hang.

Dich vu chi h¢ lwong: Dich vu chi hg luong két hop véi dich vu rat tién tu
dong (ATM). Ngin hang trich tién tir tai khoan ctia doanh nghiép chuyén
vao tai khoan cta tung nhan vién theo danh sach luong (doanh nghiép gui
kém file lwong theo dinh dang ma ngan hang cung cip). Nhan vién cua

doanh nghiép s& rat tién mit tai cac may ATM cuia ngan hang.

Nho thu séc nwée ngoai: Ngan hang nhan va gui nho thu séc do ngan hang

nudc ngoai phat hanh cho cac doanh nghiép, ca nhan

Dich vu phat hanh séc ngan hang: Ngan hang thay médt ngan hang dai ly
git tai khoan BIDV phat hanh séc dé thanh toan cho ngudi thu hudng &

nudc ngoai theo yéu cau cua khach hang.

Dich vu chuyén tién, thu cuéc vién thong: Nhan chuyén tién thanh toan va

thu cudc vién thong tir dai 1y cua Viettel.

Dich vu quén ly tién ky quy, tién hrong ngudi lao ddng nwéc ngoai: Dich
vu hd tro cac doanh nghiép xuéat khau lao dong quan 1y tién ky quy, tién
luong cua nguoi lao dong nudc ngoai va s€ hoan tra lai nguoi lao dong khi

hoan thanh nghia vu lao dong tai nudc ngoai.

Dich vu ngan quy:
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= Dich vu thu d6i ngoai té: Thu doi hau hét cac loai ngoai té tién mit thong
dung ra Pong Viét Nam (VND) dé thanh toan.

= Giir ho gidy to 6 gia: Giit ho ky phiéu, trai phiéu, ching chi tién gui,...
cua khach hang

= Dich vu thu, chi h tién mit: Ngan hang s& dén tru s¢ hodc dia diém do
khach hang yéu cau dé thu, chi ho tién mat, giam thiéu chi phi va rii ro cho
khach hang néu phai van chuyén tién mat dén nop tai ngan hang.

4.  Dich vu khac:

= Dich vu diéu chuyén von tw ddng: Ngin hang tro gitp khach hang dam
bdo duy tri dugc mirc s6 du t6i da, tdi thiéu trén cac tai khoan theo 1énh cua

khach hang.

=  Géi dich vu BIDV - Smart@ccount: San pham la su két hop cua 3 dich vu:
dich vu thu hé, dich vu quan 1y vén tu dong va tai khoan tién giri 14i suat
phan tang theo s6 du nham giup khach hang quan 1y va str dung dong vén c6

hiéu qua nhat.

= Dich vu tai tre iy thac: Quan 1y, giai ngin cac ngudn von tai trg uy thac

nudc ngoai nhu ODA, ADB,,....

= Dich vu tw vAn: Tu vin va hd tro khach hang lp du an dau tu, tu van va
cung cap thong tin cho khach hang trong linh vuc thanh toan quéc té, mua
ban ngoai t¢...giup khach hang str dung céc dich vu ciia ngan hang mét cach
hi¢u qua.

= Dich vu phéin phdi sin pham bo hiém nhan tho AIA va thu hd phi bao
hiém cho Cty Bio hiém Qudc té AIA: Tu van va ban cac san pham bao
hiém nhan tho AIA, thuc hién thu ho phi bao hiém do khach hang nop dé
chuyén tra cho Cong ty AIA.
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