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PHAÀN MÔÛ ÑAÀU 

 

1. TÍNH CAÁP THIEÁT CUÛA ÑEÀ TAØI 

Sau hôn 20 naêm ñoåi môùi, neàn kinh teá Vieät Nam ñaõ ñaït ñöôïc nhieàu thaønh töïu 

ñaùng khích leä vaø ñang töøng böôùc vöõng chaéc hoäi nhaäp vaøo neàn kinh teá theá giôùi. 

Goùp phaàn vaøo nhöõng thaønh töïu chung ñoù, ngaønh ngaân haøng ñaõ vaø ñang khaúng 

ñònh vai troø “huyeát maïch” cuûa mình ñoái vôùi söï phaùt trieån kinh teá cuûa ñaát nöôùc. 

Vôùi nhöõng taùc ñoäng tích cöïc cuûa quaù trình hoäi nhaäp kinh teá quoác teá, heä thoáng 

ngaân haøng thöông maïi trong nöôùc khoâng ngöøng lôùn maïnh vôùi toác ñoä phaùt trieån 

bình quaân treân 30%/naêm vaø tieáp tuïc giöõ vai troø chuû ñaïo trong vieäc caûi thieän khaû 

naêng huy ñoäng voán vaø ñaùp öùng nhu caàu ñaàu tö cuûa caùc khu vöïc kinh teá. 

Beân caïnh nhöõng ñieàu kieän thuaän lôïi, caùc ngaân haøng thöông maïi trong nöôùc 

cuõng ñang ñöùng tröôùc nhieàu thöû thaùch, ñaëc bieät laø söï caïnh tranh trong ngaønh ngaøy 

caøng gay gaét. Vieäc Vieät Nam gia nhaäp toå chöùc thöông maïi theá giôùi ñang ñaåy 

nhanh tieán trình thaâm nhaäp cuûa caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi vaøo Vieät Nam, ñaët caùc 

ngaân haøng thöông maïi trong nöôùc tröôùc nhöõng thaùch thöùc heát söùc to lôùn trong 

cuoäc ñua tranh giaønh thò phaàn cuõng nhö khaû naêng tuaân thuû caùc tieâu chuaån quoác teá 

trong hoaït ñoäng kinh doanh ngaân haøng. 

Tröôùc boái caûnh ñoù, Ngaân haøng thương maïi coå phaàn Ñoâng AÙ, duø laø moät trong 

nhöõng ngaân haøng maïnh cuûa Vieät Nam, cuõng khoâng traùnh khoûi nhöõng thöû thaùch 

trong quaù trình hoäi nhaäp kinh teá quoác teá. Ngaân haøng thương maïi coå phaàn Ñoâng AÙ 

ñang phaûi giaûi baøi toaùn lôùn veà vieäc tranh thuû ñieàu kieän vaø nguoàn löïc ñeå ñoùn ñaàu 

cô hoäi, vöôït qua caùc nguy cô nhaèm phaùt trieån oån ñònh vaø beàn vöõng. 

Vôùi nhöõng yeâu caàu caáp thieát xuaát phaùt töø thöïc tieãn treân, Luaän Vaên “Naâng 

cao naêng löïc caïnh tranh cuûa Ngaân haøng thöông maïi coå phaàn Ñoâng AÙ” seõ goùp 

phaàn laøm saùng toû hieän traïng vaø ñònh höôùng giaûi quyeát nhöõng vaán ñeà böùc xuùc 

trong cuoäc caïnh tranh saép tôùi.  



  

2. MUÏC TIEÂU NGHIEÂN CÖÙU 

Xaùc ñònh caùc yeáu toá moâi tröôøng taùc ñoäng ñeán khaû naêng caïnh tranh cuûa ngaân 

haøng thöông maïi coå phaàn Ñoâng AÙ, ñaëc bieät laø moâi tröôøng caïnh tranh cuûa ngaønh. 

Laøm roõ khaû naêng caïnh tranh cuûa ngaân haøng thöông maïi coå phaàn Ñoâng AÙ. 

Treân cô sôû ñoù, ñònh höôùng giaûi phaùp naâng cao naêng löïc caïnh tranh cho ngaân 

haøng thöông maïi coå phaàn Ñoâng AÙ. 

 

3. ÑOÁI TÖÔÏNG VAØ PHAÏM VI NGHIEÂN CÖÙU 

 Luaän Vaên taäp trung nghieân cöùu hoaït ñoäng kinh doanh cuûa ngaân haøng thöông 

maïi coå phaàn Ñoâng AÙ vaø moät soá ngaân haøng thöông maïi coå phaàn haøng ñaàu hieän 

nay nhö ngaân haøng thöông maïi coå phaàn AÙ Chaâu, ngaân haøng thöông maïi coå phaàn 

Saøi Goøn Thöông Tín, ngaân haøng thöông maïi coå phaàn Xuaát Nhaäp Khaåu… 

 

4. PHÖÔNG PHAÙP NGHIEÂN CÖÙU 

 Caùc phöông phaùp nghieân cöùu chuû yeáu ñöôïc vaän duïng trong quaù trình thöïc 

hieän Luaän Vaên: phöông phaùp thoáng keâ moâ taû, so saùnh – ñoái chieáu, khaûo saùt khaùch 

haøng,  phöông phaùp chuyeân gia vaø phöông phaùp ma traän hình aûnh caïnh tranh. 

 

5. YÙ NGHÓA KHOA HOÏC, THÖÏC TIEÃN VAØ ÑIEÅM MÔÙI CUÛA LUAÄN VAÊN

 Luaän vaên ñaõ toång hôïp ñöôïc caùc lyù luaän lieân quan ñeán caïnh tranh trong 

ngaønh ngaân haøng. 

Vaän duïng caùc lyù thuyeát vaøo vieäc laøm roõ nhöõng ñieåm maïnh vaø ñieåm yeáu 

trong caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng thöông maïi – Tröôøng hôïp ngaân haøng thöông 

maïi coå phaàn Ñoâng AÙ. 



  

Ñeà xuaát caùc giaûi phaùp taêng naêng löïc caïnh tranh coù theå ñöôïc duøng laøm taøi 

lieäu tham khaûo thieát thöïc trong hoaïch ñònh chieán löôïc khoâng chæ vôùi ngaân haøng 

thöông maïi coå phaàn Ñoâng AÙ maø coøn höõu ích vôùi caùc ngaân haøng thöông maïi khaùc.  

 

6.  KEÁT CAÁU CUÛA LUAÄN VAÊN 

 Ngoaøi phaàn môû ñaàu vaø keát luaän, Luaän Vaên ñöôïc thieát keá thaønh 3 phaàn 

chính: 

 Chöông 1: Cô sôû lyù luaän veà naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng thöông maïi 

Chöông 2: Ñaùnh giaù naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng thöông maïi coå phaàn 

Ñoâng AÙ 

Chöông 3: Giaûi phaùp naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng thöông 

maïi coå phaàn Ñoâng AÙ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CHÖÔNG I 
 
 

CÔ SÔÛ LYÙ LUAÄN VEÀ NAÊNG LÖÏC  

CAÏNH TRANH CUÛA NGAÂN HAØNG THÖÔNG MAÏI 



 - 1 - 

CHÖÔNG 1: CÔ SÔÛ LYÙ LUAÄN VEÀ NAÊNG LÖÏC CAÏNH TRANH CUÛA NGAÂN 

HAØNG THÖÔNG MAÏI 

 

1.1 KHAÙI QUAÙT HOAÏT ÑOÄNG CUÛA NGAÂN HAØNG THÖÔNG MAÏI (NHTM)  

1.1.1   Khaùi nieäm NHTM vaø caùc dòch vuï ngaân haøng 

1.1.1.1   Khaùi nieäm NHTM 

 Tuøy theo trình ñoä phaùt trieån vaø möùc ñoä caïnh tranh trong ngaønh, phong tuïc 

taäp quaùn cuõng nhö quan ñieåm cuûa Chính phuû moãi quoác gia, NHTM ñöôïc hieåu 

theo caùc khaùi nieäm khaùc nhau. Khaùi nieäm phoå bieán hieän nay veà NHTM ñöôïc xaây 

döïng döïa vaøo caùc chöùc naêng cuûa ngaân haøng.  

 Ñaïo luaät ngaøy 03/06/1942 cuûa Phaùp quy ñònh: “Ngaân haøng laø nhöõng xí 

nghieäp hay cô sôû naøo laøm ngheà thöôøng xuyeân nhaän cuûa coâng chuùng döôùi hình 

thöùc kyù thaùc, hoaëc hình thöùc khaùc, nhöõng khoaûn tieàn maø hoï duøng cho chính hoï 

vaøo caùc nghieäp vuï chieát khaáu, nghieäp vuï tín duïng hay nghieäp vuï taøi chính”.[28]   

 Quoác hoäi Hoa Kyø ñaõ pheâ chuaån: “Ngaân haøng ñöôïc ñònh nghóa nhö moät coâng 

ty laø thaønh vieân cuûa Coâng ty baûo hieåm tieàn göûi Lieân Bang.”[21]. 

 ÔÛ Vieät Nam, khaùi nieäm NHTM laàn ñaàu tieân ñöôïc ñeà caäp trong Nghò ñònh 

53/HÑBT ngaøy 26/03/1988 döôùi daïng ngaân haøng chuyeân doanh. Hieän nay, theo 

muïc 2 - Ñieàu 20 cuûa Luaät Caùc Toå Chöùc Tín Duïng - 2004: “Ngaân haøng laø loaïi hình 

toå chöùc tín duïng ñöôïc thöïc hieän toaøn boä hoaït ñoäng ngaân haøng vaø caùc hoaït ñoäng 

kinh doanh khaùc coù lieân quan.”. Muïc 7 - ñieàu 20 (taøi lieäu treân) quy ñònh: “Hoaït 

ñoäng ngaân haøng laø hoaït ñoäng kinh doanh tieàn teä vaø dòch vuï ngaân haøng vôùi noäi 

dung thöôøng xuyeân laø nhaän tieàn göûi, söû duïng soá tieàn naøy ñeå caáp tín duïng vaø cung 

öùng caùc dòch vuï thanh toaùn khaùc.” 

 Trong phaïm vi ñeà taøi nghieân cöùu naøy, NHTM ñöôïc hieåu: 

 Laø ñònh cheá hoaït ñoäng trong lónh vöïc kinh doanh tieàn teä.  
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 Muïc tieâu hoaït ñoäng laø thu lôïi nhuaän.  

 Chöùc naêng vaø phaïm vi hoaït ñoäng: thöïc hieän toaøn boä caùc dòch vuï veà huy 

ñoäng voán, tín duïng, cung öùng caùc phöông tieän vaø dòch vuï thanh toaùn. 

 Khaùc vôùi caùc toå chöùc tín duïng phi ngaân haøng, NHTM ñöôïc pheùp nhaän 

tieàn göûi khoâng kyø haïn vaø laøm dòch vuï thanh toaùn. 

 

1.1.1.2   Caùc dòch vuï ngaân haøng 

a) Nhoùm dòch vuï huy ñoäng voán 

 Nhoùm dòch vuï huy ñoäng voán thöïc hieän chöùc naêng taïo theâm nguoàn voán kinh 

doanh cho ngaân haøng. Veà phía khaùch haøng, beân caïnh vieäc ñöôïc höôûng lôïi töùc, 

khaùch haøng coøn ñöôïc cung öùng caùc dòch vuï khaùc nhö dòch vuï veà ngaân quyõ, thu chi 

taøi chính, phaùt haønh seùc .v.v… Nhoùm goàm caùc dòch vuï chính sau: 

 Dòch vuï nhaän tieàn göûi tieát kieäm vaø thanh toaùn 

 Dòch vuï nhaän tieàn göûi tieát kieäm vaø thanh toaùn laø loaïi dòch vuï huy ñoäng 

nguoàn tieàn taïm thôøi nhaøn roãi cuûa khaùch haøng vaø thöïc hieän chi traû theo yeâu caàu 

cuûa khaùch haøng. Dòch vuï ñöôïc phaân loaïi tuøy thuoäc vaøo thôøi haïn göûi, ñoái töôïng göûi 

vaø hình thöùc traû laõi. 

 Caùc loaïi giaáy tôø coù giaù 

Ñaây laø dòch vuï huy ñoäng voán treân thò tröôøng taøi chính thoâng qua vieäc phaùt 

haønh chöùng chæ tieàn göûi vaø traùi phieáu ngaân haøng ñeå thu huùt nguoàn tieàn ñaàu tö töø 

caùc toå chöùc, caù nhaân trong vaø ngoaøi nöôùc theo quy ñònh cuûa phaùp luaät. Hieän nay, 

ñeå taêng tính caïnh tranh cuûa dòch vuï, caùc NHTM phaùt haønh giaáy tôø coù giaù vôùi 

nhieàu loaïi kyø haïn khaùc nhau, laõi suaát khaùc nhau vaø loaïi tieàn khaùc nhau. 

b) Nhoùm dòch vuï söû duïng voán 

 Dòch vuï söû duïng voán thöïc hieän chöùc naêng taïo ra thu nhaäp chính cho ngaân 

haøng. Moät soá dòch vuï chính cuûa nhoùm: 
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 Chieát khaáu giaáy tôø coù giaù vaø cho vay thöông maïi 

Ñaây laø dòch vuï truyeàn thoáng cuûa caùc NHTM vôùi muïc ñích cung caáp voán cho 

caùc doanh nghieäp saûn xuaát kinh doanh. Dòch vuï naøy chieám tyû troïng cao trong 

danh muïc cho vay. Ngaøy nay, caùc NHTM khoâng chæ chieát khaáu thöông phieáu nhö 

thôøi kyø ñaàu maø coøn chieát khaáu caùc loaïi giaáy tôø coù giaù khaùc vaø cung caáp ña daïng 

caùc loaïi hình dòch vuï cho vay thöông maïi nhö linh ñoäng trong thôøi haïn cho vay, ña 

daïng muïc ñích cho vay vaø linh hoaït hình thöùc traû laõi.  

 Cho vay tieâu duøng 

Tröôùc ñaây, caùc NHTM ít chuù yù ñeán cho vay tieâu duøng vì caùc khoaûn cho vay 

tieâu duøng thöôøng coù möùc sinh lôïi khoâng cao do coù quy moâ nhoû vaø nguy cô vôõ nôï 

cao. Tuy nhieân, ñeå ña daïng hoùa danh muïc cho vay vaø taêng cô hoäi “baùn cheùo” dòch 

vuï ngaân haøng, caùc NHTM ñeàu cung caáp theâm dòch vuï naøy. 

 Cho thueâ taøi chính 

Caùc NHTM mua maùy moùc thieát bò vaø cho doanh nghieäp thueâ laïi. Sau khi keát 

thuùc thôøi haïn thueâ, doanh nghieäp coù theå laøm thuû tuïc mua thieát bò. Ñaây laø dòch vuï 

bieán töôùng cuûa dòch vuï cho vay thöông maïi trung haïn vaø daøi haïn. Ñieåm khaùc bieät 

laø maùy moùc thieát bò thuoäc sôû höõu cuûa ngaân haøng. 

c) Nhoùm dòch vuï thanh toaùn vaø caùc dòch vuï khaùc 

Caùc NHTM ñang chuù troïng phaùt trieån nhoùm dòch vuï naøy vì thu nhaäp cuûa 

nhoùm khaù cao nhöng coù möùc ñoä ruûi ro thaáp hôn so vôùi nhoùm dòch vuï söû duïng voán. 

Trong töông lai, tyû troïng thu nhaäp töø dòch vuï seõ taêng maïnh. Moät soá dòch vuï chính 

cuûa nhoùm: 

 Thanh toaùn trong nöôùc, thu chi hoä vaø quaûn lyù ngaân quyõ. 

 Thanh toaùn quoác teá vaø trao ñoåi ngoaïi hoái. 

 Caùc dòch vuï khaùc nhö moâi giôùi ñaàu tö chöùng khoaùn, baûo quaûn vaät coù giaù,  

dòch vuï uûy thaùc, tö vaán taøi chính.v.v… 
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1.1.2  Caùc ñaëc ñieåm dòch vuï ngaân haøng vaø hoaït ñoäng kinh doanh cuûa NHTM 

 Thò tröôøng ngaønh ngaân haøng coù nhöõng ñaëc ñieåm rieâng cuûa mình. Ñeå coù theå 

ñem laïi hieäu quaû cao trong quaù trình caïnh tranh, moãi ngaân haøng phaûi naém baét ñaëc 

ñieåm cuûa thò tröôøng kinh doanh. 

1.1.2.1    Caùc ñaëc ñieåm dòch vuï ngaân haøng  

 Tính voâ hình. Ñaây laø ñaëc tröng phaân bieät chính vôùi saûn phaåm thoâng thöôøng. 

Dòch vuï ngaân haøng khoâng theå naém trong tay, sôø moù hoaëc neám thöû. Khaùch haøng 

raát khoù ñaùnh giaù chaát löôïng tröôùc khi mua vaø chæ caûm nhaän ñöôïc chaát löôïng trong 

quaù trình mua vaø sau khi söû duïng. Vì vaäy, uy tín cuûa ngaân haøng cuõng nhö söï tin 

töôûng cuûa khaùch haøng aûnh höôûng lôùn ñeán quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng.  

 Tính khoâng taùch bieät vaø khoâng theå löu tröõ. Dòch vuï ngaân haøng ñöôïc taïo ra 

vaø tieâu duøng ñoàng thôøi neân khoâng theå döï tröõ ñeå cung caáp trong töông lai. Vì vaäy, 

ngaân haøng phaûi coù maïng löôùi phaân phoái ñuû roäng ñeå ñaûm baûo dòch vuï ñöôïc taïo ra 

kòp luùc theo yeâu caàu cuûa khaùch haøng.  

 Tính khoâng ñoàng nhaát. Tính khoâng ñoàng nhaát theå hieän qua möùc ñoä bieán 

thieân cao cuûa chaát löôïng trong quaù trình cung caáp. Chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng 

phuï thuoäc nhieàu vaøo söï taùc ñoäng qua laïi giöõa nhaân vieân ngaân haøng vaø khaùch 

haøng. Cuøng moät dòch vuï, chaát löôïng seõ khaùc nhau neáu ñöôïc cung caáp bôûi caùc 

nhaân vieân khaùc nhau hoaëc ñöôïc ñaùnh giaù bôûi caùc khaùch haøng khaùc nhau. 

 Tính deã bò sao cheùp. Dòch vuï ngaân haøng laø moät quaù trình hay kinh nghieäm 

neân deã bò sao cheùp.   

 Ngoaøi ra, caùc dòch vuï ngaân haøng coøn coù moái quan heä höõu cô vôùi nhau. Caùc 

dòch vuï ngaân haøng vöøa tranh giaønh nguoàn löïc laïi vöøa boå sung nguoàn löïc cho nhau. 

Ví duï: Quy moâ cuûa nhoùm dòch vuï söû duïng voán phuï thuoäc nhieàu vaøo keát quaû hoaït 

ñoäng cuûa nhoùm dòch vuï huy ñoäng voán. Ngöôïc laïi, nhoùm dòch vuï söû duïng voán hoaït 

ñoäng hieäu quaû seõ laøm taêng tính caïnh tranh cho nhoùm huy ñoäng voán… 
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1.1.2.2    Ñaëc ñieåm hoaït ñoäng kinh doanh cuûa NHTM 

a) Caáu truùc taøi saûn, cô caáu voán kinh doanh vaø nguoàn sinh lôïi nhuaän coù tính ñaëc 

thuø rieâng. Do NHTM kinh doanh tieàn vaø caùc giaáy tôø coù giaù khaùc neân caáu truùc taøi 

saûn khaùc bieät so vôùi caáu truùc taøi saûn cuûa caùc doanh nghieäp phi taøi chính khaùc: taøi 

saûn chuû yeáu laø taøi saûn taøi chính. Cô caáu voán kinh doanh goàm phaàn lôùn laø voán huy 

ñoäng töø beân ngoaøi vaø chæ moät phaàn nhoû laø voán töï coù cuûa ngaân haøng. Nguoàn goác 

sinh lôøi cuõng khaùc so vôùi caùc doanh nghieäp phi taøi chính: NHTM chuû yeáu kieám 

lôïi nhuaän töø hoaït ñoäng cho vay vaø ñaàu tö, trong khi ñoù, caùc doanh nghieäp phi taøi 

chính kieám lôïi nhuaän chuû yeáu töø baùn haøng hoùa. 

b) Khaùch haøng vöøa laø nhaø cung öùng vöøa laø ngöôøi tieâu thuï. Khaùch haøng coù theå 

cho ngaân haøng vay caùc khoaûn tieàn taïm thôøi nhaøn roãi trong ngaén haïn, ñoàng thôøi 

cuõng coù theå vay töø ngaân haøng cho caùc muïc ñích kinh doanh, tieâu duøng khaùc.  

c) Quan heä vôùi khaùch haøng chuû yeáu döïa treân cô sôû tín nhieäm laãn nhau. Uy tín 

luoân laø yeáu toá ñöôïc ñaët leân haøng ñaàu trong haàu heát caùc moái quan heä kinh doanh 

thoâng thöôøng khaùc. Trong hoaït ñoäng kinh doanh ngaân haøng, uy tín caøng ñoùng vai 

troø quyeát ñònh hôn. Ñieàu naøy ñöôïc lyù giaûi bôûi: 

 Giaù baùn (laõi suaát) cuûa dòch vuï thöôøng nhoû hôn nhieàu so vôùi giaù trò dòch vuï 

neân söï buø ñaép khi xaûy ra ruûi ro laø raát thaáp.  

 Do tính chaát voâ hình cuûa dòch vuï ngaân haøng, khaùch haøng thöôøng khoâng 

ñöôïc thöû tröôùc khi söû duïng neân quyeát ñònh söû duïng chuû yeáu döïa vaøo nieàm tin.  

 Moái quan heä treân baét nguoàn töø tính chaát thoâng tin khoâng caân xöùng trong 

hoaït ñoäng kinh doanh cuûa ngaân haøng. 

d) Cheá ñoä baûo hoä ñoäc quyeàn cho dòch vuï ngaân haøng haàu nhö khoâng coù. Trong 

hoaït ñoäng kinh doanh cuûa NHTM, caùc dòch vuï ngaân haøng thöôøng khoâng coù quy 

cheá baûo hoä ñoäc quyeàn. Vì vaäy, caùc ñoái thuû caïnh tranh deã daøng tung ra caùc dòch vuï 

töông töï neáu ñaùp öùng ñöôïc caùc yeâu caàu cuûa Ngaân haøng Nhaø nöôùc.  
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e) Moâi tröôøng hoaït ñoäng nhaïy caûm vôùi thoâng tin. Hoaït ñoäng kinh doanh cuûa 

NHTM thöôøng chòu taùc ñoäng raát lôùn bôûi caùc thoâng tin töø thò tröôøng. Khaùch haøng 

deã maát nieàm tin khi tieáp nhaän baát kyø thoâng tin baát lôïi vôùi ngaân haøng. Ñieàu naøy coù 

theå daãn ñeán tình traïng ruùt tieàn haøng loaït vaø ñaåy ngaân haøng vaøo tình traïng maát khaû 

naêng thanh toaùn, thaäm chí laø phaù saûn. 

f) Moâi tröôøng hoaït ñoäng coù tính hôïp taùc cao. Hoaït ñoäng kinh doanh cuûa moät 

ngaân haøng ñoøi hoûi phaûi hôïp taùc chaët cheõ vôùi caùc ngaân haøng khaùc. Söï hôïp taùc giuùp 

chia seû ruûi ro kinh doanh vaø cuøng cung caáp dòch vuï cho khaùch haøng, traùnh tình 

traïng: söï phaù saûn cuûa moät ngaân haøng laøm lung lay toaøn boä heä thoáng ngaân haøng… 

g) Moâi tröôøng hoaït ñoäng chòu taùc ñoäng lôùn cuûa caùc yeáu toá beân ngoaøi. Hoaït 

ñoäng kinh doanh cuûa NHTM coù caùc ñaëc ñieåm: 

 Chòu söï kieåm soaùt chaët cheõ cuûa Chính phuû. So vôùi caùc ngaønh ngheà khaùc, 

hoaït ñoäng kinh doanh trong lónh vöïc ngaân haøng chòu söï giaùm saùt cao nhaát. 

Chính phuû phaûi kieåm soaùt chaët cheõ hoaït ñoäng ngaân haøng ñeå: 

 Ñaûm baûo an toaøn cho caùc khoaûn tieát kieäm cuûa coâng chuùng. 

 Kieåm soaùt khaû naêng “taïo tieàn” cuûa caùc NHTM vaø ñònh höôùng hoaït 

ñoäng kinh doanh cuûa NHTM coù lôïi cho söï phaùt trieån cuûa neàn kinh teá. 

 Ñaûm baûo bình ñaúng vaø coâng khai cho coâng chuùng trong vieäc tieáp caän 

caùc dòch vuï maø NHTM cung caáp. 

 Chòu taùc ñoäng cuûa nhieàu loaïi ruûi ro nhö ruûi ro laõi suaát, ruûi ro tín duïng, ruûi 

ro thanh khoaûn, ruûi ro ngoaïi hoái, ruûi ro quoác gia .v.v… 

 Chòu aûnh höôûng lôùn töø caùc yeáu toá cuûa moâi tröôøng beân ngoaøi nhö tình hình 

phaùt trieån kinh teá, heä thoáng phaùp luaät, vaên hoùa tieâu duøng, coâng ngheä, moâi 

tröôøng caïnh tranh ngaønh .v.v… 

h) Moâi tröôøng hoaït ñoäng chòu söï chi phoái maïnh cuûa yeáu toá coâng ngheä. Beân 

caïnh yeáu toá con ngöôøi, coâng ngheä chính laø chìa khoùa quan troïng ñeå naâng cao hieäu 
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quaû hoaït ñoäng kinh doanh cuûa ngaân haøng ngaøy nay. Coâng ngheä bao goàm nhöõng 

coâng ngheä mang tính taùc nghieäp (nhö heä thoáng thanh toaùn ñieän töû, heä thoáng ATM 

vaø caùc maùy caø theû POS…) vaø coâng ngheä quaûn lyù nhö heä thoáng thoâng tin quaûn lyù, 

heä thoáng quaûn lyù ruûi ro… ÖÙng duïng coâng ngheä cho pheùp ngaân haøng kieåm soaùt 

hieäu quaû hôn hoaït ñoäng kinh doanh, ruùt ngaén thôøi gian cung caáp dòch vuï vaø cung 

caáp nhieàu tieän ích hôn cho khaùch haøng. Ngaøy nay, heä thoáng maùy ATM, maùy POS 

vaø internet banking ñang daàn thay theá moät soá nhaân vieân giao dòch cuûa ngaân haøng.  

 

1.2   Khaùi quaùt veà caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng 

1.2.1   Caïnh tranh  

 Caïnh tranh laø moät quy luaät taát yeáu maø caùc ngaân haøng ñeàu phaûi thöïc hieän ñeå 

toàn taïi vaø phaùt trieån. Tuøy theo quan ñieåm nghieân cöùu, caïnh tranh coù caùc khaùi 

nieäm khaùc nhau. Khi noùi ñeán caïnh tranh, ngöôøi ta thöôøng phaân laøm ba caáp ñoä: 

caïnh tranh cuûa quoác gia, caïnh tranh cuûa doanh nghieäp vaø caïnh tranh cuûa saûn 

phaåm. Trong phaïm vi nghieân cöùu cuûa ñeà taøi, Luaän Vaên taäp trung vaøo caïnh tranh 

cuûa doanh nghieäp vaø saûn phaåm. 

 Ñöùng treân quan ñieåm ngöôøi baùn, P.Samuelson ñònh nghóa: “Caïnh tranh laø söï 

kình ñòch giöõa caùc doanh nghieäp caïnh tranh vôùi nhau ñeå giaønh khaùch haøng, thò 

tröôøng”.[22] Chuù troïng hôn ñeán tính chaát caïnh tranh vaø phöông phaùp caïnh tranh, 

Giaùo sö Toân Thaát Nguyeãn Thieâm cho raèng: “Caïnh tranh treân thöông tröôøng phaûi 

laø caïnh tranh laønh maïnh, caïnh tranh khoâng phaûi ñeå dieät tröø ñoái thuû cuûa mình maø 

laø ñeå ñem laïi cho khaùch haøng nhöõng giaù trò gia taêng cao hôn hoaëc/vaø môùi laï hôn 

ñeå khaùch haøng löïa choïn mình chöù khoâng phaûi ñoái thuû cuûa mình.”[23] 

 Toùm laïi, caïnh tranh trong lónh vöïc ngaân haøng ñöôïc hieåu laø söï ganh ñua hôïp 

phaùp giöõa caùc ngaân haøng nhaèm ñaït ñeán caùc muïc tieâu cuï theå nhö thò phaàn, lôïi 

nhuaän, voán, nhaân löïc hay ñaûm baûo an toaøn trong hoaït ñoäng kinh doanh… 
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 Caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng coù moät soá ñaëc ñieåm sau: 

Möùc ñoä caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng khoâng cao baèng moät soá ngaønh 

kinh doanh khaùc. Ñaëc ñieåm naøy xuaát phaùt töø vieäc bò kieåm soaùt chaët cheõ bôûi Chính 

Phuû. Thoâng qua caùc quy ñònh phaùp luaät veà thuû tuïc caáp giaáy pheùp thaønh laäp ngaân 

haøng môùi, tyû leä döï tröõ baét buoäc, haïn möùc cho vay .v.v…, Ngaân haøng Nhaø nöôùc 

laøm giaûm möùc ñoä caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng vaø laøm cho caùc ngaân haøng 

khoâng theå tuøy yù söû duïng nguoàn löïc ñeå caïnh tranh theo möùc ñoä ruûi ro ñaõ choïn. 

Caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng khoâng phaûi laø caïnh tranh “moät maát moät 

coøn”. Hôïp taùc kinh doanh vaø haïn cheá xaûy ra “hieäu öùng domino” buoäc caùc ngaân 

haøng khoâng theå aùp duïng moïi phöông thöùc caïnh tranh ñeå chieán thaéng ñoái thuû. Giaûi 

phaùp ñeå loaïi ñoái thuû caïnh tranh chuû yeáu laø saùp nhaäp. 

Lôïi theá caïnh tranh döïa vaøo söï khaùc bieät hoùa dòch vuï thöôøng khoâng duy trì 

laâu baèng caùc ngaønh khaùc. Do ñaëc ñieåm dòch vuï ngaân haøng deã sao cheùp neân tính 

khaùc bieät cuûa dòch vuï seõ nhanh choùng bò xoùa boû bôûi ñoái thuû caïnh tranh neáu ngaân 

haøng ñoù khoâng ngöøng töï ñoåi môùi ñeå taïo ra nhöõng ñieåm khaùc bieät môùi. 

Xaây döïng thöông hieäu vaø uy tín vaãn laø nhöõng phöông thöùc caïnh tranh hieäu 

quaû vì ñaëc ñieåm hoaït ñoäng kinh doanh cuûa ngaân haøng döïa treân cô sôû tín nhieäm. 

Nguoàn nhaân löïc vaø coâng ngheä laø hai trong nhöõng nguoàn löïc chính taïo lôïi theá 

caïnh tranh cho ngaân haøng nhôø vaøo vieäc caûi tieán chaát löôïng dòch vuï lieân tuïc. 

 

1.2.2   Lôïi theá caïnh tranh  

 Caïnh tranh ñöôïc xem nhö moät “cuoäc chieán” giöõa caùc ngaân haøng. Trong cuoäc 

chieán ñoù, moãi ngaân haøng muoán chieán thaéng phaûi coù moät vaøi lôïi theá hôn ñoái thuû. 

Ñoù chính laø lôïi theá caïnh tranh. Lôïi theá caïnh tranh cuûa ngaân haøng A so vôùi caùc ñoái 

thuû laø nhôø ngaân haøng A cung caáp giaù trò lôùn hôn cho khaùch haøng, laøm taêng möùc 

ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng so vôùi caùc ngaân haøng caïnh tranh.  
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 Giaù trò mang laïi cho khaùch haøng laø khoaûng cheânh leäch giöõa toång giaù trò 

khaùch haøng nhaän ñöôïc (bao goàm giaù trò veà saûn phaåm, giaù trò dòch vuï, giaù trò nhaân 

löïc vaø giaù trò taâm lyù) vôùi toång chi phí cuûa khaùch haøng phaûi boû ra (bao goàm tieàn 

baïc, thôøi gian / coâng söùc vaø chi phí ruûi ro).  

 
 

Sô ñoà 1.1: Moâ hình giaù trò nhaän ñöôïc cuûa ngöôøi tieâu duøng. 

 Möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng laø möùc ñoä traïng thaùi caûm giaùc cuûa khaùch 

haøng baét nguoàn töø vieäc so saùnh keát quaû thu ñöôïc töø dòch vuï so vôùi nhöõng kyø voïng 

cuûa hoï veà dòch vuï. Nhöõng kyø voïng naøy coù ñöôïc nhôø vaøo kinh nghieäm cuûa nhöõng 

laàn mua tröôùc, yù kieán cuûa baïn beø, ngöôøi thaân vaø caùc thoâng tin töø caùc nguoàn khaùc 

cuõng nhö töø chính cam keát cuûa ngaân haøng. 

 Baèng vieäc ñem laïi söï haøi loøng cho khaùch haøng, ngaân haøng naâng cao möùc ñoä 

trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø nhaän ñöôïc nhöõng lôïi ích sau: 

 Giaûm chi phí phuïc vuï (chi phí duy trì taøi khoaûn, chi phí thieát laäp laïi haïn 

möùc tín duïng…)  

 Giaûm thôøi gian naém baét caùc yeâu caàu cuûa khaùch haøng. 

 Coù cô hoäi baùn cheùo dòch vuï ñang coù vaø caùc dòch vuï môùi. 

 Thu huùt khaùch haøng môùi thoâng qua keânh quaûng caùo “truyeàn mieäng” töø 

nhöõng khaùch haøng trung thaønh.  
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1.2.3   Naêng löïc caïnh tranh  

1.2.3.1 Khaùi nieäm 

 Naêng löïc caïnh tranh ñöôïc ñònh nghóa khaùc nhau tuøy theo caùch tieáp caän: 

 Treân goùc ñoä chi phí saûn xuaát, Fafchamps cho raèng: “Naêng löïc caïnh tranh 

cuûa doanh nghieäp laø khaû naêng doanh nghieäp ñoù coù theå saûn xuaát ra dòch vuï vôùi chi 

phí bieán ñoåi trung bình thaáp hôn giaù cuûa noù treân thò tröôøng.”[22].  

 Treân goùc ñoä thò phaàn, Randall cho raèng: “Naêng löïc caïnh tranh cuûa doanh 

nghieäp laø khaû naêng giaønh ñöôïc vaø duy trì thò phaàn treân thò tröôøng vôùi lôïi nhuaän 

nhaát ñònh.”[22] 

Nhìn chung, naêng löïc caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng laø khaû naêng söû duïng 

caùc nguoàn löïc beân trong vaø khai thaùc caùc yeáu toá taùc ñoäng beân ngoaøi ñeå taïo ra lôïi 

theá caïnh tranh beàn vöõng cho ngaân haøng thoâng qua vieäc cung caáp caùc dòch vuï taøi 

chính ñaùp öùng toái ña yeâu caàu hôïp lyù cuûa khaùch haøng, töø ñoù duy trì, môû roäng thò 

phaàn vaø taêng lôïi nhuaän.  
 

1.2.3.2 Caùc yeáu toá caáu thaønh naêng löïc caïnh tranh cuûa moät NHTM 

 Treân cô sôû öùng duïng lyù thuyeát cuûa Micheal E.Porter, naêng löïc caïnh tranh 

cuûa moät ngaân haøng ñöôïc caáu thaønh töø hai nhoùm yeáu toá sau: 

a) Nhoùm yeáu toá tröïc tieáp  

 Saûn phaåm 

Saûn phaåm laø yeáu toá cô baûn caáu thaønh naêng löïc caïnh tranh cuûa baát kyø doanh 

nghieäp naøo. Trong hoaït ñoäng ngaân haøng, saûn phaåm ngaân haøng laø caùc dòch vuï taøi 

chính maø ngaân haøng cung öùng cho khaùch haøng. Chaát löôïng vaø möùc ñoä ña daïng 

cuûa caùc dòch vuï taøi chính giuùp taïo neân vò theá cuûa dòch vuï ngaân haøng trong taâm trí 

khaùch haøng. 

 Keânh phaân phoái 

Keânh phaân phoái laø caàu noái cuûa ngaân haøng vôùi khaùch haøng trong vieäc cung 

öùng caùc dòch vuï ngaân haøng vaø tieän ích phuï trôï. Vì theá, keânh phaân phoái aûnh höôûng 
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khoâng nhoû ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng.   

 Hoaït ñoäng baùn vaø marketing 

Beân caïnh vieäc taïo ra saûn phaåm vaø toå chöùc heä thoáng keânh phaân phoái hieäu 

quaû, hoaït ñoäng baùn vaø marketing cuõng coù yù nghóa quyeát ñònh ñeán vieäc xaây döïng 

vaø phaùt trieån naêng löïc caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng. Chính saùch giaù linh hoaït, 

kyõ naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân vaø caùc chính saùch marketing goùp phaàn khoâng nhoû 

trong vieäc loâi keùo vaø duy trì loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. 

b) Nhoùm yeáu toá boå trôï  

 Söùc maïnh taøi chính 

Taïp chí ABA Banking Journal ñaõ coâng boá moät cuoäc ñieàu tra cho thaáy 68% 

caùc nhaø quaûn trò ngaân haøng caûm thaáy raèng taêng söùc maïnh taøi chính seõ cung caáp 

cho ngaân haøng moät lôïi theá caïnh tranh nhaát ñònh.[35] Ñieàu ñoù cho thaáy moät ngaân 

haøng ñöôïc xem laø coù naêng löïc caïnh tranh thöïc söï khi ngaân haøng ñoù coù tieàm löïc 

taøi chính maïnh vì ñaây laø nhaân toá quyeát ñònh taïo ra khaû naêng choáng ñôõ caùc ruûi ro, 

khaû naêng môû roäng hoaït ñoäng kinh doanh… cuûa moät ngaân haøng. 

 Quaûn lyù chi phí kinh doanh 

Quaûn lyù chi phí luoân laø moät trong nhöõng yeâu caàu haøng ñaàu cuûa moät ngaân 

haøng. Quaûn lyù chi phí kinh doanh hieäu quaû seõ taïo ra lôïi theá caïnh tranh veà maët chi 

phí so vôùi caùc ñoái thuû. Vôùi lôïi theá chi phí thaáp, ngaân haøng seõ ñöôïc baûo veä trong 

quaù trình caïnh tranh nhôø thu ñöôïc lôïi nhuaän cao hôn so vôùi ñoái thuû coù cuøng moät 

möùc doanh thu.  

 Coâng ngheä 

 Trong hoaït ñoäng kinh doanh ngaân haøng hieän ñaïi, coâng ngheä coù vai troø raát 

lôùn trong vieäc taïo ra lôïi theá caïnh tranh vöôït troäi hôn ñoái thuû. Coâng ngheä coù theå 

ñem laïi hieäu quaû cao cho vieäc môû roäng quy moâ hoaït ñoäng vaø cuõng coù theå thay 

ñoåi caû caáu truùc hoaït ñoäng cuûa ngaân haøng thoâng qua vieäc môû roäng keânh phaân phoái, 
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taïo ra dòch vuï môùi, quy trình môùi… Giaùo sö Peter S.Rose nhaän ñònh raèng: “Ngaân 

haøng muoán duy trì lôïi nhuaän vaø khaû naêng môû roäng hoaït ñoäng, thöôøng baèng caùch 

giaønh öu theá ñoái vôùi caùc ngaân haøng nhoû voán khoâng coù khaû naêng theo kòp nhöõng 

thay ñoåi veà coâng ngheä”.[21] 

 Khaû naêng nghieân cöùu vaø phaùt trieån 

Neáu hoaït ñoäng baùn vaø marketing theå hieän khaû naêng cung caáp caùc giaù trò gia 

taêng cho khaùch haøng thì khaû naêng nghieân cöùu vaø phaùt trieån theå hieän naêng löïc 

saùng taïo cuûa moät ngaân haøng trong vieäc taïo ra nhöõng giaù trò gia taêng ñoù. Vieäc baét 

kòp cuõng nhö duy trì lôïi theá caïnh tranh so vôùi caùc ñoái thuû phuï thuoäc raát nhieàu vaøo 

khaû naêng nghieân cöùu vaø phaùt trieån cuûa ngaân haøng. Khaû naêng nghieân cöùu vaø phaùt 

trieån khoâng chæ giôùi haïn trong vieäc taïo ra caùc saûn phaåm dòch vuï taøi chính ñem laïi 

giaù trò gia taêng hôn cho khaùch haøng maø coøn theå hieän trong vieäc naâng cao hieäu quaû 

caùc yeáu toá beân trong nhö coâng ngheä, quy trình hoaït ñoäng… 

 Toå chöùc 

Moät ngaân haøng khoâng theå coù naêng löïc caïnh tranh toát neáu ngaân haøng ñoù coù 

moät boä maùy toå chöùc khoâng hôïp lyù. Trong phaïm vi nghieân cöùu cuûa ñeà taøi, boä maùy 

toå chöùc cuûa moät ngaân haøng ñöôïc nghieân cöùu qua cô caáu toå chöùc vaø vaên hoùa 

doanh nghieäp. Ngaân haøng cuõng gioáng nhö moät ñoäi boùng. Chieán thaéng cuûa ñoäi 

boùng chæ coù theå coù ñöôïc khi ñoäi boùng coù moät sô ñoà chieán thuaät hôïp lyù vaø töøng 

thaønh vieân luoân mang trong mình moät khaùt voïng chieán thaéng vì “maøu côø saéc aùo”. 

 Nguoàn nhaân löïc 

Nguoàn nhaân löïc laø moät trong nhöõng nguoàn löïc quyeát ñònh taïo ra lôïi theá caïnh 

tranh beàn vöõng cho ngaân haøng. Con ngöôøi luoân giöõ vai troø trung taâm trong moïi 

hoaït ñoäng cuûa moät ngaân haøng. Khaû naêng söû duïng hieäu quaû caùc nguoàn löïc noäi boä, 

khaû naêng caûi tieán hoaït ñoäng cuõng nhö khaû naêng ñem laïi nieàm tin cho khaùch haøng 

phuï thuoäc lôùn vaøo chaát löôïng nguoàn nhaân löïc. Trong taùc phaåm Quaûn trò ngaân 
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haøng thöông maïi, Giaùo sö Peter S.Rose nhaän ñònh: tính chính xaùc, ñoä thaân thieän 

vaø chaát löôïng dòch vuï giöõa caùc ngaân haøng khoâng bao giôø gioáng nhau treân haàu heát 

caùc thò tröôøng” [21]. Chính vì vaäy, vieäc sôû höõu nguoàn nhaân löïc coù chaát löôïng cao 

seõ taïo ra tính khaùc bieät cho ngaân haøng maø khoâng moät đoái thuû caïnh tranh naøo coù 

theå sao cheùp ñöôïc.  

Thöïc teá cho thaáy, ñeå coù theå toàn taïi vaø phaùt trieån trong moâi tröôøng caïnh 

tranh, moät ngaân haøng khoâng chæ chòu söï chi phoái tröïc tieáp cuûa caùc yeáu toá caáu 

thaønh neâu treân maø coøn chòu söï taùc ñoäng maïnh meõ töø moâi tröôøng beân ngoaøi. Do 

ñoù, khaû naêng nhaän daïng vaø thích öùng cuûa ngaân haøng vôùi nhöõng taùc ñoäng töø moâi 

tröôøng kinh doanh cuõng goùp phaàn trong vieäc naâng cao naêng löïc caïnh tranh.  

 

1.3 Caùc chæ tieâu ñaùnh giaù naêng löïc caïnh tranh cuûa moät NHTM 

1.3.1 Thò phaàn 

 Xeùt moät caùch toång quaùt nhaát, thò phaàn laø tieâu chí phaûn aùnh naêng löïc caïnh 

tranh hieän taïi cuûa moät ngaân haøng trong vieäc thu huùt vaø duy trì khaùch haøng. Thò 

phaàn caøng lôùn, naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng caøng cao vaø ngöôïc laïi. Döïa 

vaøo hai hoaït ñoäng chính cuûa ngaân haøng laø huy ñoäng voán vaø cho vay voán, thò phaàn 

cuûa ngaân haøng ñöôïc theå hieän qua: Thò phaàn huy ñoäng voán vaø cho vay voán.  

 Thò phaàn khoâng phaûn aùnh heát nguyeân nhaân ñem laïi, duy trì vaø phaùt trieån 

naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng trong hieän taïi vaø töông lai. Ñeå phaân tích cuï 

theå hôn, caàn nghieân cöùu nhoùm yeáu toá tröïc tieáp vaø nhoùm yeáu toá boå trôï trong vieäc 

taïo ra naêng löïc caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng. 

1.3.2 Nhoùm yeáu toá tröïc tieáp  

 Nhoùm yeáu toá tröïc tieáp laø nhöõng yeáu toá coù taùc ñoäng tröïc tieáp ñeán hoaït ñoäng 

mua cuûa khaùch haøng. Trong hoaït ñoäng kinh doanh, caàn phaân bieät giöõa khaùch haøng 

mua laïi vaø khaùch haøng trung thaønh. Khaùch haøng mua laïi taäp trung vaøo söï thuaän 
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tieän vaø giaù hôn laø moái quan heä ñöôïc phaùt trieån laâu daøi vôùi ngaân haøng. Trong khi 

ñoù, khaùch haøng trung thaønh laïi khoù thay ñoåi ngaân haøng vì hoï xem moái quan heä laø 

moät phaàn khoâng theå taùch rôøi trong quyeát ñònh söû duïng dòch vuï. Theo keát quaû cuûa 

moät nghieân cöùu hoaït ñoäng cuûa 8.000 doanh nghieäp ôû Myõ vaø Chaâu AÂu cho thaáy: 

taêng 5% soá löôïng khaùch haøng trung thaønh thì seõ taêng ñöôïc 75% lôïi nhuaän trung 

bình. Ngöôïc laïi, moät khaùch haøng môùi chæ mang laïi lôïi nhuaän trung bình laø 12% 

cho doanh nghieäp keå töø thaùng thöù 16 (thu nhaäp cuûa doanh nghieäp ñoái vôùi moät 

khaùch haøng môùi trong suoát thôøi gian tröôùc ñoù chæ laø ñeå buø vaøo voán ñaõ ñaàu tö 

chaúng haïn trong quaûng caùo vaø caùc hình thöùc tieáp thò khaùc nhaèm môû roäng thò phaàn) 

[23]. Vì vaäy, ñeå coù theå ñaùnh giaù toaøn dieän cuûa nhoùm yeáu toá tröïc tieáp, nhoùm caàn 

ñöôïc ñaùnh giaù töø hai goùc ñoä: ngaân haøng vaø khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï cuûa 

ngaân haøng ñoù. 
 

1.3.2.1 Saûn phaåm dòch vuï 

 Caùc chæ tieâu ñaùnh giaù saûn phaåm dòch vuï cuûa moät ngaân haøng goàm: 

 Uy tín cung caáp dòch vuï ngaân haøng 

 Uy tín cung caáp dòch vuï ngaân haøng theå hieän möùc ñoä chính xaùc trong vieäc 

cung caáp. Uy tín cung caáp laø yeáu toá chaát löôïng haøng ñaàu. Vieäc ngaân haøng cung 

caáp dòch vuï theo cam keát gioáng nhö vieäc caùc doanh nghieäp cung caáp saûn phaåm 

höõu hình ñuùng theo chaát löôïng ñaõ coâng boá.  

 Möùc ñoä ña daïng cuûa saûn phaåm dòch vuï  

 Saûn phaåm dòch vuï caøng ña daïng, khaùch haøng caøng coù nhieàu cô hoäi ñöôïc löïa 

choïn hôn. Möùc ñoä ñaùnh giaù tuøy thuoäc vaøo nhu caàu söû duïng cuûa khaùch haøng vaø soá 

löôïng saûn phaåm dòch vuï cuûa ngaân haøng maø khaùch haøng coù thoâng tin. 
 

1.3.2.2 Keânh phaân phoái 

 Trong lónh vöïc ngaân haøng, keânh phaân phoái ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua keânh 
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phaân phoái noäi boä thuoäc sôû höõu ngaân haøng vaø keânh phaân phoái beân ngoaøi. Caùc chæ 

tieâu ñaùnh giaù keânh phaân phoái goàm: möùc ñoä “phuû soùng” vaø möùc ñoä ña daïng cuûa 

dòch vuï ñöôïc cung caáp qua keânh phaân phoái.  

 

1.3.2.3 Hoaït ñoäng baùn vaø marketing 

 Caùc chæ tieâu ñaùnh giaù hoaït ñoäng baùn vaø marketing cuûa moät ngaân haøng: 

 Tính caïnh tranh cuûa giaù caû 

 Giaù caû trong hoaït ñoäng kinh doanh ngaân haøng bao goàm laõi suaát tieàn göûi, laõi 

suaát cho vay vaø phí dòch vuï. Möùc giaù ñöôïc coâng boá thöôøng mang tính chaát danh 

nghóa cao vì chi phí thöïc teá maø khaùch haøng phaûi traû coù theå khaùc so vôùi giaù coâng 

boá. Ví duï: Khi môû L/C, möùc phí thöïc teá seõ cao neáu tyû leä kyù quó ñaûm baûo cho L/C 

cao vì khaùch haøng ñaõ maát moät khoaûn tieàn lôøi töø vieäc kyù quyõ treân. Chính vì vaäy, 

möùc giaù maø ngaân haøng aùp duïng phaûi ñem laïi söï haøi loøng cho khaùch haøng. 

 Quy trình cung caáp dòch vuï 

 Tính toác ñoä (nhanh/chaäm) trong vieäc cung caáp dòch vuï. Chæ tieâu naøy phaûn 

aûnh hieäu quaû cuûa yeáu toá chaát löôïng dòch vuï, quy trình thuû tuïc vaø yeáu toá con ngöôøi 

trong hoaït ñoäng marketing mix. Dòch vuï ñöôïc cung caáp nhanh, khaùch haøng caøng 

coù giaù trò gia taêng veà chaát löôïng thôøi gian.  

 Tính ñôn giaûn cuûa thuû tuïc ñöôïc yeâu caàu trong giao dòch. Chæ tieâu naøy ñaùnh 

giaù hieäu quaû cuûa yeáu toá quy trình trong marketing mix. Do hoaït ñoäng kinh doanh 

ngaân haøng chòu nhieàu ruûi ro cuõng nhö chòu söï giaùm saùt chaët cheõ cuûa Chính phuû, 

moãi ngaân haøng ñeàu coù nhöõng quy ñònh rieâng cho vieäc cung caáp dòch vuï nhö thuû 

tuïc vay voán, thuû tuïc chuyeån tieàn ra nöôùc ngoaøi .v.v… Neáu ngaân haøng quy ñònh 

thuû tuïc quaù phöùc taïp vaø khoù thöïc hieän seõ laøm cho khaùch haøng khoâng haøi loøng vaø 

laøm taêng nguy cô maát khaùch haøng.  

 Tính deã daøng tìm kieám vaø nhaän ñöôïc thoâng tin ñaày ñuû veà ngaân haøng vaø saûn 
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phaåm dòch vuï. Neáu deã daøng tìm kieám vaø coù thoâng tin ñaày ñuû, khaùch haøng seõ haøi 

loøng hôn vì khaùch haøng ñaõ tieát kieäm ñöôïc raát nhieàu thôøi gian. 

 Kyõ naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân ngaân haøng 

 Chæ tieâu ñaùnh giaù söï quan taâm, tính chuyeân nghieäp trong phong caùch phuïc 

vuï cuûa toaøn boä heä thoáng ngaân haøng vaø nhaân vieân giao dòch. Ñaây laø nhoùm chæ tieâu 

ñaùnh giaù keát quaû cuûa yeáu toá con ngöôøi trong hoaït ñoäng marketing mix vaø ñaùnh 

giaù keát quaû cuûa hoaït ñoäng nhaân söï. Chæ tieâu naøy ñöôïc ñaùnh giaù qua:  

 Möùc ñoä quan taâm, ñaùp öùng cuûa ban laõnh ñaïo cuõng nhö nhaân vieân ñoái vôùi 

caùc nhu caàu chính ñaùng rieâng coù cuûa moãi khaùch haøng. Trong lónh vöïc cung caáp 

dòch vuï, vieäc ñaùp öùng caùc yeâu caàu rieâng coù cuûa khaùch haøng nhö caáp haïn möùc tín 

duïng hay göûi chi tieát baùo coù cho khaùch haøng tröôùc khi laáy soå phuï .v.v… seõ taïo 

theâm giaù trò gia taêng, goùp phaàn taïo neân söï khaùc bieät cho dòch vuï vaø keát quaû laø 

möùc ñoä haøi loøngï cuûa khaùch haøng seõ taêng leân. 

 Phong caùch phuïc vuï hoøa nhaõ, taän taâm, thaùi ñoä cö xöû ñuùng möïc vaø trình ñoä 

chuyeân moân cuûa nhaân vieân ngaân haøng cuõng laø yeáu toá mang laïi söï haøi loøng cho 

khaùch haøng. 

 Hieäu quaû giaûi quyeát khieáu naïi 

 Trong quaù trình giao dòch, khaùch haøng khoâng theå khoâng phaùt sinh nhöõng 

ñieåm khoâng haøi loøng veà dòch vuï cuûa ngaân haøng. Tuøy theo töøng khaùch haøng, söï 

khoâng haøi loøng coù theå ñöôïc hoaëc khoâng ñöôïc phaûn aùnh. Neáu ñöôïc phaûn aùnh vaø 

hieäu quaû trong giaûi quyeát khieáu naïi cao, ngaân haøng seõ thu ñöôïc keát quaû khaû quan. 

Theo soá lieäu thoáng keâ, neáu than phieàn cuûa khaùch haøng ñöôïc giaûi quyeát toát, 95% 

khaùch haøng seõ quay trôû laïi vaø giôùi thieäu cho nhöõng ngöôøi khaùc cuøng söû duïng. Do 

ñoù, neáu khaùch haøng ñaùnh giaù toát yeáu toá naøy seõ laøm taêng möùc ñoä trung thaønh vôùi 

ngaân haøng vaø seõ laø moät keânh quaûng caùo “truyeàn mieäng” toát. Tính hieäu quaû trong 

giaûi quyeát khieáu naïi bao goàm caùch thöùc tieáp nhaän, thôøi gian giaûi quyeát, caùch giaûi 

quyeát khieáu naïi ñaùp öùng nhö theá naøo ñoái vôùi mong ñôïi cuûa moãi khaùch haøng. 
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 Caùc yeáu toá baèng chöùng höõu hình 

 Xuaát phaùt töø ñaëc ñieåm voâ hình cuûa dòch vuï ngaân haøngï, baèng chöùng höõu hình 

coù yù nghóa quan troïng taïo söï tin töôûng vaø ñònh höôùng quaù trình mua cuûa khaùch 

haøng. Ñieàu kieän phoøng giao dòch toát vaø hieän ñaïi laø moät trong nhöõng yeáu toá ñaàu 

tieân ñaùnh vaøo nieàm tin cuûa khaùch haøng. Yeáu toá baèng chöùng höõu hình coøn ñöôïc 

theå hieän qua trang phuïc nhaân vieân, maïng löôùi chi nhaùnh … 

 Thöông hieäu 

 Thöông hieäu laø taøi saûn voâ hình coù yù nghóa cöïc kyø quan troïng ñoái vôùi moïi 

doanh nghieäp. Thöông hieäu laø keát quaû cuûa quaù trình noã löïc phaán ñaáu laâu daøi cuûa 

doanh nghieäp nhaèm khaéc saâu hình aûnh doanh nghieäp vaøo trong taâm trí khaùch 

haøng. Trong lónh vöïc ngaân haøng, thöông hieäu laø uy tín cuûa ngaân haøng treân thò 

tröôøng vaø laø vuõ khí hieäu quaû nhaát ñeå duy trì vaø phaùt trieån lôïi theá caïnh tranh. 

Thöông hieäu coù theå ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua caùc giaûi thöôûng haøng naêm veà thöông 

hieäu do caùc toå chöùc ñoäc laäp coù uy tín trong vaø ngoaøi nöôùc caáp hay thoâng qua giaù 

trò thò tröôøng cuûa coå phieáu. 

 Hoaït ñoäng nghieân cöùu thò tröôøng, truyeàn thoâng vaø chieâu thò. 

 Hoaït ñoäng ñöôïc ñaùnh giaù qua caùc hoaït ñoäng nhaèm taïo aûnh höôûng ñeán thaùi 

ñoä vaø haønh vi cuûa khaùch haøng nhö khaûo saùt nhu caàu khaùch haøng, quaûng caùo… 
 

1.3.3 Nhoùm yeáu toá boå trôï  

1.3.3.1 Söùc maïnh taøi chính 

 Söùc maïnh taøi chính cuûa moät ngaân haøng ñöôïc ñaùnh giaù qua caùc chæ tieâu sau: 

 Voán töï coù   

 Voán töï coù ñöôïc hình thaønh chuû yeáu töø voán ñieàu leä vaø moät phaàn ñöôïc taïo ra 

trong quaù trình kinh doanh döôùi hình thöùc lôïi nhuaän giöõ laïi. Voán töï coù taùc ñoäng 

maïnh ñeán khaû naêng caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng thoâng qua quy moâ caùc khoaûn 

cho vay, ñaàu tö vaø khaû naêng choáng ñôõ caùc ruûi ro trong hoaït ñoäng kinh doanh. Vì 

vaäy, voán töï coù laø chæ tieâu phaûn aûnh tính beàn vöõng cuûa naêng löïc caïnh tranh. Chæ 
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tieâu voán töï coù ñöôïc ñaùnh giaù qua: quy moâ vaø heä soá an toaøn cuûa voán töï coù. 

 Chaát löôïng taøi saûn coù 

 Chaát löôïng taøi saûn coù cao seõ ñaûm baûo tính oån ñònh cuûa söùc maïnh taøi chính. 

Chaát löôïng taøi saûn coù phuï thuoäc nhieàu vaøo hoaït ñoäng quaûn trò ruûi ro. Moät soá chæ 

tieâu ñaùnh giaù chaát löôïng taøi saûn coù nhö tyû leä nôï quaù haïn / toång dö nôï, toång dö nôï / 

nguoàn voán huy ñoäng hay phöông phaùp quaûn trò ruûi ro.v.v… 

 Khaû naêng sinh lôïi  

 Khaû naêng sinh lôïi phaûn aùnh keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh vaø keát quaû cuûa 

quaù trình caïnh tranh. Ngoaøi ra, khaû naêng sinh lôïi coøn gia taêng söùc maïnh taøi chính 

nhaèm taêng naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng trong töông lai. Khaû naêng sinh lôïi 

ñöôïc theå hieän qua lôïi nhuaän sau thueá, cô caáu lôïi nhuaän, tyû leä thu nhaäp treân toång 

taøi saûn coù, tyû leä thu nhaäp treân voán coå phaàn, tyû leä thu nhaäp laõi caän bieân … 

 Khaû naêng thanh khoaûn 

 Khaû naêng thanh khoaûn laø khaû naêng ñaûm baûo ñaùp öùng yeâu caàu ruùt tieàn cuûa 

khaùch haøng göûi tieát kieäm vaø yeâu caàu giaûi ngaân cuûa khaùch haøng ñi vay. Khaû naêng 

thanh khoaûn ñöôïc ñaùnh giaù qua khaû naêng ñaûm baûo chi traû theo Quyeát ñònh soá 

457/2005/QÑ-NHNN hay tyû leä döï tröõ baét buoäc vaø thanh khoaûn trong cô caáu söû 

duïng voán …  

 

1.3.3.2 Quaûn lyù chi phí kinh doanh 

 Chi phí kinh doanh cuûa moät ngaân haøng bao goàm chi phí huy ñoäng voán, chi 

phí traû phí vaø dòch vuï, tieàn löông nhaân vieân, chi phí khaáu hao vaø caùc chi phí hoaït 

ñoäng khaùc. Chi phí huy ñoäng voán thöôøng chieám tyû troïng cao trong toång chi phí 

kinh doanh cuûa moät ngaân haøng. Trong phaïm vi nghieân cöùu cuûa ñeà taøi, quaûn lyù chi 

phí kinh doanh ñöôïc ñaùnh giaù qua chæ tieâu: chi phí traû laõi / giaù trò taøi saûn trung 

bình, naêng suaát lao ñoäng cuûa nhaân vieân. 
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1.3.3.3 Coâng ngheä  

 Chæ tieâu coâng ngheä ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua söï hieän ñaïi cuûa maùy moùc thieát 

bò (yeáu toá kyõ thuaät ) vaø naêng löïc vaän duïng, ñieàu haønh coâng ngheä cuûa nguoàn nhaân 

löïc (yeáu toá con ngöôøi). Ngoaøi ra, chæ tieâu coâng ngheä coøn ñöôïc ñaùnh giaù qua khaû 

naêng öùng duïng coâng ngheä, so saùnh vôùi trình ñoä coâng ngheä cuûa ngaønh vaø chi phí 

môû roäng öùng duïng. 

 

1.3.3.4 Khaû naêng nghieân cöùu phaùt trieån 

 Khaû naêng nghieân cöùu vaø phaùt trieån cuûa ngaân haøng nhaán maïnh ñeán tieàm löïc 

vaø söï ñaàu tö cuûa ngaân haøng trong vieäc phaân tích vaø tìm caùch thoûa maõn cao nhaát 

caùc yeâu caàu cuûa khaùch haøng. Hôn theá nöõa, khaû naêng nghieân cöùu phaùt trieån coøn 

cho thaáy möùc ñoä nhaïy beùn cuûa ngaân haøng trong vieäc gôïi môû nhu caàu cuûa khaùch 

haøng thoâng qua vieäc khoâng ngöøng nghieân cöùu vaø tung ra thò tröôøng caùc saûn phaåm 

môùi, nghieân cöùu caûi tieán saûn phaåm vaø coâng ngheä, cung caáp cho khaùch haøng nhöõng 

tieän ích vöôït troäi so vôùi ñoái thuû caïnh tranh, töø ñoù goùp phaàn khoâng nhoû vaøo vieäc 

naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng. 

 

1.3.3.5 Toå chöùc 

Söùc maïnh caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng chæ coù theå beàn vöõng neáu ngaân haøng 

coù cô caáu toå chöùc hôïp lyù vaø moïi thaønh vieân trong ngaân haøng ñeàu ñoàng thuaän, 

cuøng noã löïc vì söï phaùt trieån ngaân haøng. Toå chöùc cuûa moät ngaân haøng ñöôïc ñaùnh 

giaù qua cô caáu toå chöùc vaø vaên hoùa doanh nghieäp. 

 

1.3.3.6 Nguoàn nhaân löïc 

 Nguoàn nhaân löïc thöôøng ñöôïc tieáp caän döôùi hai goùc ñoä: naêng löïc quaûn lyù, 

laõnh ñaïo cuûa ñoäi nguõ caùn boä vaø chaát löôïng cuûa nguoàn nhaân löïc tröïc tieáp tham gia 

caùc hoaït ñoäng kinh doanh. 
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 Naêng löïc quaûn lyù, laõnh ñaïo cuûa ñoäi nguõ caùn boä theå hieän thoâng qua söï chính 

xaùc, kòp thôøi vaø nhaïy beùn cuûa caùc chieán löôïc, chính saùch cuõng nhö caùc quyeát ñònh 

cuûa caùc caáp laõnh ñaïo trong quaù trình hoaït ñoäng cuûa ngaân haøng. Laø nhöõng ngöôøi 

giöõ vai troø ñaàu taøu trong söï phaùt trieån cuûa moät ngaân haøng, ñoäi nguõ caùn boä trong 

ngaân haøng giöõ vai troø quyeát ñònh trong vieäc xaây döïng vaø naâng cao naêng löïc caïnh 

tranh cuûa ngaân haøng. 

Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc tröïc tieáp ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua trình ñoä 

nghieäp vuï, hieäu quaû cuûa caùc chính saùch nhaân söï nhö chính saùch tuyeån duïng, chính 

saùch ñaøo taïo, chính saùch thu huùt vaø ñaõi ngoä, ñaëc bieät laø vôùi nhaân vieân gioûi. 

  

1.4 Taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá moâi tröôøng  

 Neáu chæ xem xeùt caùc yeáu toá caáu thaønh neâu treân vaø ruùt ra keát luaän veà naêng 

löïc caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng seõ raát phieán dieän. Vôùi cuøng moät quy moâ, ngaân 

haøng seõ coù naêng löïc caïnh tranh cao hôn neáu moâi tröôøng caïnh tranh trong ngaønh 

mang tính ñoäc quyeàn cao coù lôïi cho ngaân haøng ñoù. Ngöôïc laïi, naêng löïc caïnh tranh 

cuûa ngaân haøng seõ giaûm neáu tính baûo hoä bò dôõ boû. Ñieàu naøy xuaát phaùt töø thöïc teá laø 

moät ngaân haøng khoâng theå taùch bieät vôùi moâi tröôøng kinh doanh ngaønh, vôùi neàn 

kinh teá trong nöôùc vaø theá giôùi. Vì theá, seõ raát thieáu soùt neáu boû qua caùc chæ tieâu 

ñaùnh giaù taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá moâi tröôøng ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa moät 

ngaân haøng. 

 

1.4.1 Taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá thuoäc moâi tröôøng vi moâ 

 Treân cô sôû moâ hình “5 löïc löôïng caïnh tranh” cuûa Micheal E. Porter, taùc 

ñoäng cuûa moâi tröôøng vi moâ coù aûnh höôûng ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng: 

 Möùc ñoä caïnh tranh cuûa ngaønh ngaân haøng. Möùc ñoä caïnh tranh ñöôïc ñaùnh giaù 

thoâng qua soá löôïng ñoái thuû trong ngaønh, thaønh phaàn ñoái thuû caïnh tranh, nhaän 
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daïng khaû naêng cuûa ñoái thuû, raøo caûn gaây trôû ngaïi cho vieäc thoaùt ra. 

 Moái ñe doïa cuûa caùc saûn phaåm thay theá. Saûn phaåm thay theá laø nhöõng saûn 

phaåm coù chöùc naêng gaàn gioáng chöùc naêng cuûa saûn phaåm maø ngaân haøng ñang cung 

caáp. Saûn phaåm thay theá coù taùc ñoäng maïnh ñeán voøng ñôøi saûn phaåm ñoàng thôøi coù 

aûnh höôûng ñeán lôïi nhuaän tieàm aån cuûa ngaân haøng thoâng qua vieäc aùp ñaët möùc giaù 

traàn cho caùc saûn phaåm. Moái ñe doïa cuûa saûn phaåm thay theá ñöôïc ñaùnh giaù qua söï 

ña daïng cuûa saûn phaåm thay theá vaø möùc ñoä ñaùp öùng caùc nhu caàu cuûa khaùch haøng. 

 Moái ñe doïa xaâm nhaäp. Moái ñe doïa xaâm nhaäp ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua raøo 

caûn xaâm nhaäp cuûa ngaønh nhö tính hieäu quaû kinh teá theo quy moâ, thöông hieäu, quy 

moâ keânh phaân phoái maø caùc ngaân haøng ñang kinh doanh ñaõ taïo laäp, yeâu caàu veà 

voán, chính saùch cuûa Chính phuû…  

 Söùc maïnh maëc caû cuûa nhaø cung öùng. Söùc maïnh maëc caû cuûa nhaø cung öùng 

ñöôïc ñaùnh giaù qua möùc ñoä ñoäc quyeàn cuûa nhaø cung öùng. Nhaø cung öùng trong lónh 

vöïc ngaân haøng ñöôïc phaân thaønh hai nhoùm chính:  

   Caùc nhaø cung öùng voán cho hoaït ñoäng: Nhaø cung öùng voán bao goàm caù 

nhaân, taäp theå, coâng ty, toå chöùc xaõ hoäi vaø thaäm chí laø caùc toå chöùc tín duïng ñang 

caïnh tranh tröïc tieáp vaø Ngaân haøng nhaø nöôùc.  

 Caùc nhaø cung öùng cô sôû haï taàng laøm vieäc: nhö caùc nhaø cung caáp vieãn 

thoâng, phaàn cöùng vi tính, phaàn meàm quaûn lyù… 

 Söùc maïnh maëc caû cuûa ngöôøi mua. Ngöôøi mua trong lónh vöïc ngaân haøng laø 

nhöõng ngöôøi söû duïng dòch vuï nhö göûi tieàn, vay voán, chuyeån tieàn… Söùc maïnh maëc 

caû cuûa ngöôøi mua cuõng ñöôïc ñaùnh giaù qua möùc ñoä ñoäc quyeàn treân thò tröôøng.  

 

1.4.2 Taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá thuoäc moâi tröôøng vó moâ 

 Taùc ñoäng cuûa moâi tröôøng chính trò – phaùp luaät. Moâi tröôøng chính trò vaø phaùp 

luaät coù theå laøm taêng hoaëc cuõng coù theå laøm giaûm naêng löïc caïnh tranh cuûa baát kyø 
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NHTM naøo. Laø moät ngaønh chòu söï kieåm soaùt chaët cheõ bôûi Chính phuû, caùc NHTM 

luoân chòu taùc ñoäng maïnh meõ töø moâi tröôøng chính trò vaø phaùp luaät. Caùc yeáu toá caàn 

xem xeùt cuûa moâi tröôøng naøy goàm quan ñieåm cuûa Ñaûng, tính oån ñònh cuûa moâi 

tröôøng chính trò, taùc ñoäng cuûa heä thoáng phaùp luaät. 

  Taùc ñoäng cuûa moâi tröôøng kinh teá: Neáu nhö neàn kinh teá phaùt trieån cao, laïm 

phaùt oån ñònh seõ taïo thuaän lôïi cho söï phaùt trieån cuûa ngaønh. Ngöôïc laïi, khi moâi 

tröôøng kinh teá baát oån, khaùch haøng seõ giaûm quy moâ hoaït ñoäng kinh doanh vaø laøm 

giaûm toác ñoä phaùt trieån cuûa ngaønh ngaân haøng. Moái quan heä giöõa moâi tröôøng kinh 

teá vó moâ vaø ngaønh ngaân haøng thöôøng laø moái quan heä thuaän chieàu. Caùc yeáu toá 

trong moâi tröôøng kinh teá bao goàm trình ñoä phaùt trieån kinh teá, cô caáu kinh teá vaø 

trình ñoä phaùt trieån thöông maïi ñieän töû… 

 Taùc ñoäng cuûa moâi tröôøng khoa hoïc coâng ngheä. Moâi tröôøng khoa hoïc coâng 

ngheä coù taùc ñoäng maïnh ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc ngaân haøng do theá maïnh 

cuûa caùc dòch vuï vaø hoaït ñoäng kinh doanh cuûa moãi ngaân haøng phuï thuoäc nhieàu vaøo 

möùc ñoä öùng duïng khoa hoïc coâng ngheä. Nhöõng yeáu toá chính cuûa moâi tröôøng khoa 

hoïc coâng ngheä taùc ñoäng ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa ngaân haøng laø trình ñoä phaùt 

trieån coâng ngheä thoâng tin, nguoàn nhaân löïc cuûa ngaønh coâng ngheä thoâng tin vaø 

chính saùch cuûa Nhaø nöôùc. 

  Taùc ñoäng cuûa moâi tröôøng vaên hoùa – xaõ hoäi. Moâi tröôøng vaên hoùa xaõ hoäi coù 

taùc ñoäng maïnh ñeán haønh vi mua saém cuûa khaùch haøng. Chính vì theá, moâi tröôøng 

vaên hoùa xaõ hoäi aûnh höôûng nhieàu ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc ngaân haøng. Moät 

soá yeáu toá chính taùc ñoäng cuûa moâi tröôøng vaên hoùa: thoùi quen tieâu duøng, cô caáu 

tuoåi cuûa taàng lôùp daân cö, trình ñoä hoïc vaán, phaân boå daân cö… 

 Song song vôùi vieäc ñaùnh giaù caùc nhaân toá taùc ñoäng beân ngoaøi ñeán naêng löïc 

caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng, vaán ñeà nhaän bieát caùc ñieåm maïnh vaø caùc ñieåm yeáu 

cuûa caùc ñoái thuû caïnh tranh chính thoâng qua ma traän hình aûnh caïnh tranh seõ raát 

höõu ích cho vieäc ñeà ra caùc giaûi phaùp ñeå naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa moät 

ngaân haøng. 
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1.5   Baøi hoïc kinh nghieäm cuûa moät soá ngaân haøng treân theá giôùi 

1.5.1   Baøi hoïc thaát baïi 

 Moät soá nguyeân nhaân daãn ñeán söï thaát baïi cuûa caùc ngaân haøng lôùn treân theá giôùi 

trong nhöõng naêm qua nhö: 

 Quaûn lyù taøi saûn yeáu keùm ñaõ daãn ñeán söï thaát baïi cuûa Johnson Matthey 

Bankers (Anh), Banco Ambrosiano (YÙ)…  

 Khoâng coù kinh nghieäm vôùi caùc dòch vuï môùi laøm Franklin National Bank 

vaø Bankhaus Herstatt chòu loã töø kinh doanh ngoaïi hoái  

 Hoaït ñoäng kieåm soaùt noäi boä yeáu keùm daãn ñeán söï suïp ñoå cuûa ngaân haøng 

Baring naêm 1995... 

 Töø söï suïp ñoå cuûa moät soá ngaân haøng lôùn treân theá giôùi, Ngaân haøng thöông maïi 

coå phaàn Ñoâng AÙ (EAB) caàn ruùt ra baøi hoïc kinh nghieäm cho mình: taêng cöôøng 

tieàm löïc taøi chính, khaû naêng quaûn trò ruûi ro cuõng nhö caàn nghieân cöùu kyõ tröôùc khi 

tham gia kinh doanh caùc dòch vuï môùi. 

 

1.5.2  Baøi hoïc thaønh coâng 

 Moät soá yeáu toá ñem laïi söï thaønh coâng cuûa caùc ngaân haøng baùn leû xuaát saéc 

nhaát naêm 2005 trong khu vöïc ñöôïc taïp chí ASIAN BANKER bình choïn (Chi tieát 

ñöôïc trình baøy trong phuï luïc 1) 

 Xaây döïng thöông hieäu maïnh vaø môû roäng maïng löôùi chi nhaùnh. 

 AÙp duïng coâng ngheä ñeå taêng tyû leä giao dòch töï ñoäng nhö maùy ATM, POS, 

internet banking. 

 Taêng cöôøng khaû naêng “baùn cheùo” vaø taêng thu nhaäp töø phí leân 50%... 

 Baøi hoïc kinh nghieäm töø Deutsche Bank (Ñöùc) 

 Vaøo khoaûng giöõa naêm 2004, hoaït ñoäng kinh doanh cuûa ngaân haøng coù phaàn 

sa suùt khi lôïi nhuaän tröôùc thueá quyù 3 giaûm xuoáng coøn 676 trieäu euro so vôùi 755 
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trieäu euro cuûa quyù 2. Tuy nhieân, ñeán cuoái naêm 2004, lôïi nhuaän toaøn maïng löôùi 

ñaït möùc 1,4 tyû euro vaø lôïi nhuaän tröôùc thueá laø 2,1 tyû euro. Nguyeân nhaân cuûa 

thaønh coâng naøy laø ngaân haøng ñaõ naâng chæ soá thoûa maõn khaùch haøng Deutsche Cli 1 

– moät coâng cuï ño löôøng khaû naêng chaêm soùc khaùch haøng cuûa Deutsche Bank leân 

10%, vöôït muïc tieâu ñeà ra laø 8-9%. Chæ soá naøy ñaõ giuùp Deutsche Bank laáy laïi loøng 

tin cuûa caùc nhaø ñaàu tö cuõng nhö caùc khaùch haøng göûi tieàn taïi ngaân haøng. 

 Baøi hoïc kinh nghieäm töø Citibank (Myõ) 

 Trong nhöõng naêm ñaàu thaäp nieân 1980, moät soá ngaân haøng ôû Myõ ngaøy caøng 

hoaït ñoäng keùm hieäu quaû do ñaõ ñaàu tö quaù nhieàu vaøo vieäc phoâ tröông hình thöùc 

(cao oác ñoà soä, trang trí noäi thaát vaên phoøng sang troïng…) thay vì ñaàu tö vaøo nhöõng 

cô sôû vaät chaát ñeå thaät söï phuïc vuï cho khaùch haøng. Cuõng trong giai ñoaïn ñoù, 

Citibank laïi thaønh coâng nhôø khaåu hieäu “Citi khoâng bao giôø nguû” (“The Citi Never 

Sleep”). Vôùi khaåu hieäu naøy, Citibank ñaõ cam keát phuïc vuï khaùch haøng moïi luùc 

theo yeâu caàu cuûa khaùch haøng. Ñeå thöïc hieän lôøi höùa, Citibank ñaõ trang bò heä thoáng 

daøy ñaëc caùc maùy ruùt / göûi tieàn töï ñoäng ôû khaép nöôùc Myõ vaø moät boä phaän giao dòch 

ñieän thoaïi suoát ñeâm ñeå traû lôøi nhöõng thaéc maéc cuûa khaùch haøng.  

 

 KEÁT LUAÄN CHÖÔNG 1: Khung cô sôû lyù thuyeát veà caïnh tranh ngaân haøng 

ñöôïc xaây döïng töø nhöõng khaùi nieäm cô baûn veà ngaân haøng, caïnh tranh, lôïi theá caïnh 

tranh, naêng löïc caïnh tranh. Treân cô sôû ñoù, moät taàm nhìn roäng hôn seõ xaùc laäp veà 

caùc yeáu toá cuûa moâi tröôøng ngaønh vaø moâi tröôøng vó moâ. Vieäc nghieân cöùu caïnh 

tranh ngaân haøng ñöôïc döïa treân caùc chæ tieâu cô baûn ñeå ñaùnh giaù naêng löïc caïnh 

tranh cuûa moät ngaân haøng trong ñieàu kieän hieän nay. Ñaây cuõng seõ laø cô sôû lyù thuyeát 

ñeå Luaän Vaên phaân tích thöïc traïng caïnh tranh cuûa EAB ôû chöông 2 vaø caùc giaûi 

phaùp ñeà ra ôû chöông 3.  

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CHÖÔNG II 
 
 

ÑAÙNH GIAÙ NAÊNG LÖÏC CAÏNH TRANH CUÛA 

NGAÂN HAØNG THÖÔNG MAÏI COÅ PHAÀN ÑOÂNG AÙ  
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CHÖÔNG 2: ÑAÙNH GIAÙ NAÊNG LÖÏC CAÏNH TRANH CUÛA NGAÂN HAØNG 

THÖÔNG MAÏI COÅ PHAÀN ÑOÂNG AÙ 

 

2.1  Sô neùt veà hoaït ñoäng cuûa Ngaân Haøng Thöông Maïi Coå Phaàn Ñoâng Aù 

 Ngaân Haøng Thöông Maïi Coå Phaàn Ñoâng Aù (EAB) ñöôïc thaønh laäp ngaøy 

01/07/1992. Truï sôû chính ñaët taïi 130 Phan Ñaêng Löu, Quaän Phuù Nhuaän, Thaønh 

phoá Hoà Chí Minh. Sau gaàn 15 naêm hoaït ñoäng, voán ñieàu leä cuûa EAB taêng töø 20 tyû 

ñoàng ban ñaàu leân 880 tyû ñoàng vaøo cuoái naêm 2006.  

 Hieän nay, EAB cung caáp caùc dòch vuï lieân quan ñeán hoaït ñoäng taøi chính nhö 

huy ñoäng tieàn göûi, tín duïng, thanh toaùn quoác teá, kinh doanh ngoaïi teä, dòch vuï 

chuyeån tieàn, chi traû kieàu hoái, kinh doanh chöùng khoaùn, dòch vuï theû thanh toaùn ña 

naêng.v.v… Maïng löôùi cung caáp dòch vuï phaùt trieån roäng khaép treân nhieàu tænh thaønh 

trong caû nöôùc bao goàm 69 chi nhaùnh / phoøng giao dòch, 323 maùy ATM vaø 434 

maùy caø theû . 

 Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, EAB trôû thaønh moät trong nhöõng NHTMCP phaùt 

trieån haøng ñaàu ôû Vieät Nam, ñaëc bieät trong 2 lónh vöïc: dòch vuï chi traû kieàu hoái (vôùi 

möùc thò phaàn treân 25%) vaø dòch vuï theû ña naêng (coù möùc taêng tröôûng treân 

100%/naêm). Hoaït ñoäng kinh doanh cuûa EAB luoân ñaït keát quaû toát.  

Baûng 2.1: Baûng keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh cuûa EAB giai ñoaïn 2001-2006 

Chæ tieâu 2001 2002 2003 2004 2005 2006 

Toång taøi saûn (tyû ñoàng) 2.026,00 3.125,00 4.620,00 6.445,00 8.516,00 12.077 

Lôïi nhuaän tröôùc thueá (tyû ñoàng) 56,50 81,50 99,11 98,03 138,45 200,17 

Soá dö huy ñoäng voán cuûa khaùch haøng (tyû ñoàng) 1.225,00 1.730,00 2.853,00 4.680,00 6.514,00 9.488,00 

Dö nôï cho vay cuûa khaùch haøng (tyû ñoàng) 1.153,00 2.061,00 3.100,00 4.562,00 5.960,00 7.972,00 

Nguoàn: Baùo caùo thöôøng nieân cuûa EAB  

 Vôùi keát quaû hoaït ñoäng treân, EAB luoân ñöôïc Ngaân haøng Nhaø nöôùc ñaùnh giaù 

laø moät trong nhöõng NHTMCP hoaït ñoäng coù hieäu quaû vaø ñöôïc UÛy ban nhaân daân 

thaønh phoá taëng baèng khen nhieàu naêm lieàn.  
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2.2  Thöïc traïng naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB 

2.2.1 Thò phaàn 

 Trong nhöõng naêm qua, maëc duø aùp löïc caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng raát 

cao nhöng EAB vaãn ñaït toác ñoä taêng tröôûng cao hôn toác ñoä taêng tröôûng trung bình 

cuûa toaøn ngaønh trong hai lónh vöïc huy ñoäng voán vaø cho vay toå chöùc kinh teá vaø 

daân cö. So vôùi naêm 2005, toác ñoä taêng tröôûng huy ñoäng voán naêm 2006 ñaït 45,66%, 

cao hôn so vôùi toác ñoä taêng tröôûng cuûa toaøn ngaønh (31,84%). Töông töï, toác ñoä taêng 

tröôûng cho vay voán ñaït 34,03%, cao hôn toác ñoä taêng tröôûng cuûa toaøn ngaønh 

(25,67%).  

 Sô ñoà 2.1 (trang sau – 26a) cho thaáy thò phaàn cuûa EAB lieân tuïc caûi thieän. 

Ñieàu naøy chöùng toû: naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB ñöôïc naâng cao qua töøng naêm. 

 Tuy nhieân, thò phaàn cuûa EAB hieän nay vaãn coøn raát thaáp so vôùi toaøn ngaønh 

vaø ñaït möùc trung bình khaù trong nhoùm NHTMCP. Neáu so vôùi caùc NHTMCP ñang 

daãn ñaàu thò tröôøng hieän nay nhö NHTMCP AÙ Chaâu (ACB), NHTMCP Saøi Goøn 

Thöông Tín (Sacombank), NHTMCP Xuaát Nhaäp Khaåu (Eximbank) vaø NHTMCP 

Kyõ Thöông (Techcombank), vò trí xeáp haïng cuûa EAB vaãn khoâng ñoåi vaø ñang coù 

nguy cô bò ACB vaø Sacombank boû xa veà maët thò phaàn. 
 

2.2.2 Nhoùm yeáu toá tröïc tieáp 

Ñeå coù caùi nhìn toaøn dieän veà thöïc traïng naêng löïc caïnh tranh cuûa nhoùm yeáu toá 

tröïc tieáp, chuùng toâi tieán haønh moät cuoäc khaûo saùt khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï 

cuûa EAB ñeå nhaän bieát ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa EAB 

vaø so saùnh vôùi caùc NHTM khaùc (ngoaøi EAB) maø khaùch haøng ñoù ñang söû duïng. 

Chuùng toâi söû duïng thang ño Likert 5 ñieåm ñeå khaùch haøng ñaùnh giaù chaát löôïng 

dòch vuï theo möùc ñoä: [ 1 ]: Raát keùm , [ 2 ]: Keùm , [ 3 ]: Trung bình, [ 4 ]: Toát ,       

[ 5 ]: Raát toát. Keát quaû trình baøy trong sô ñoà 2.2 (trang sau – 26b) cho thaáy phaàn 

lôùn khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï cuûa EAB khaù haøi loøng vôùi dòch vuï cuûa EAB 

hôn khi söû duïng dòch vuï cuûa caùc NHTM khaùc.  
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T H Ò  P H A À N  H U Y  Ñ O Ä N G  V O Á N
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Sô ñoà 2.1: Bieåu ñoà thò phaàn huy ñoäng voán vaø cho vay toå chöùc kinh teá vaø daân cö cuûa EAB, ACB, 

SACOMBANK, EXIMBANK (EIB) vaø TECHCOMBANK  giai ñoaïn 2001 – 2006 

Nguoàn: Toång hôïp töø baùo caùo cuûa caùc ngaân haøng. 
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2.2.2.1 Saûn phaåm dòch vuï  

a) Uy tín cung caáp dòch vuï ngaân haøng 

 Söû duïng moïi nguoàn löïc ñeå khoâng ngöøng caûi tieán chaát löôïng dòch vuï laø moät 

trong nhöõng phöông thöùc caïnh tranh maø EAB theo ñuoåi. Theo sô ñoà 2.2, khaùch 

haøng ñaùnh giaù khaù toát yeáu toá uy tín cung caáp dòch vuï cuûa EAB. Ñaây seõ laø lôïi theá 

maø EAB caàn phaùt huy trong thôøi gian tôùi ñeå duy trì löôïng khaùch haøng trung thaønh 

vaø taïo hình aûnh toát vôùi caùc khaùch haøng tieàm naêng. 

b) Möùc ñoä ña daïng cuûa saûn phaåm dòch vuï 

 Theo keát quaû khaûo saùt, 76% khaùch haøng cho raèng tính ña daïng cuûa dòch vuï 

coù aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh choïn söû duïng dòch vuï ngaân haøng. Ña daïng hoùa dòch 

vuï cuõng ñöôïc EAB xem laø moät trong nhöõng coâng cuï ñeå caïnh tranh, ñaëc bieät laø 

vieäc ña daïng hoùa dòch vuï treân cô sôû öùng duïng coâng ngheä hieän ñaïi. Tuy nhieân, 

möùc ñoä ña daïng saûn phaåm dòch vuï cuûa EAB coøn thaáp. EAB vaãn coøn thieáu nhieàu 

dòch vuï ngaân haøng hieän ñaïi nhö caùc dòch vuï giao dòch kyø haïn, bao thanh toaùn… 

Keát quaû ñaùnh giaù töø phía khaùch haøng cho thaáy möùc ñoä ña daïng cuûa dòch vuï chöa 

cao vaø khoâng cao hôn treân möùc trung bình nhieàu. Ñaây laø ñieåm yeáu maø EAB caàn 

taêng cöôøng ñeå chuaån bò hoäi nhaäp vaøo “saân chôi lôùn” cuûa toaøn ngaønh. 

 

2.2.2.2 Keânh phaân phoái 

 Keát quaû khaûo saùt cho thaáy söï thuaän tieän cuûa heä thoáng keânh phaân phoái coù taùc ñoäng 

lôùn ñeán quyeát ñònh cuûa khaùch haøng. Vì vaäy, xaây döïng vaø môû roäng maïng löôùi phaân phoái 

coù yù nghóa raát lôùn trong vieäc naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB.  

 Maïng löôùi phaân phoái cuûa EAB hieän nay coù caùc heä thoáng chính sau: 

a) Heä thoáng keânh phaân phoái noäi boä thuoäc sôû höõu cuûa EAB 

 EAB xaây döïng heä thoáng phaân phoái noäi boä goàm ba keânh phaân phoái chính:  

 Keânh 1: Keânh phaân phoái truyeàn thoáng (ngaân haøng truyeàn thoáng) goàm caùc 



 - 28 - 

chi nhaùnh / phoøng giao dòch vaø laø keânh phaân phoái chính cuûa EAB hieän nay.  
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Sô ñoà 2.3: Bieåu ñoà soá löôïng maïng löôùi chi nhaùnh cuûa EAB, ACB, SACOMBANK, EXIMBANK (EIB) vaø 

TECHCOMBANK trong giai ñoaïn 2001 – 2006 

Nguoàn: Toång hôïp töø baùo caùo cuûa caùc ngaân haøng  

Ñeán cuoái naêm 2006, EAB coù 69 chi nhaùnh / phoøng giao dòch khaép caùc tænh 

thaønh töø Baéc vaøo Nam vaø taäp trung chuû yeáu ôû Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Möùc ñoä 

“phuû soùng” cuûa keânh phaân phoái truyeàn thoáng cuûa EAB ñöôïc ñaùnh giaù nhö sau:  

 Raát thaáp neáu so vôùi Sacombank. 

 Xaáp xæ baèng ACB, Techcombank, NHTMCP Quoác Teá - VIB (60 chi 

nhaùnh). 

 Khaù cao neáu so vôùi caùc NHTMCP khaùc nhö NHTMCP Phöông Nam - 

Southernbank (52 chi nhaùnh), NHTMCP ngoaøi quoác doanh Vieät Nam – 

VPBank (50 chi nhaùnh), Eximbank .v.v… 

Veà möùc ñoä ña daïng dòch vuï ñöôïc cung öùng qua keânh phaân phoái: keânh phaân 

phoái truyeàn thoáng coù möùc ñoä ña daïng dòch vuï ñöôïc cung öùng cao nhaát trong soá 

caùc keânh phaân phoái. Tuøy theo ñaëc ñieåm thò tröôøng, moãi chi nhaùnh / phoøng giao 

dòch cuûa EAB seõ cung öùng caùc loaïi hình dòch vuï khaùc nhau. 

 Keânh 2: Keânh phaân phoái töï ñoäng (ngaân haøng töï ñoäng)  

Nhaèm ñaûm baûo thôøi gian phuïc vuï khaùch haøng 24/7, EAB trieån khai theâm 

keânh phaân phoái töï ñoäng beân caïnh keânh phaân phoái truyeàn thoáng. Keânh phaân phoái 

töï ñoäng cuûa EAB goàm 1 ngaân haøng töï ñoäng 24/24, 323 maùy ATM vaø 434 maùy caø 
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theû POS coù maët taïi nhieàu tænh thaønh treân caû nöôùc. Ngoaøi ra, EAB laø thaønh vieân 

saùng laäp heä thoáng VNBC vôùi 393 maùy ATM vaø 739 maùy POS. Vieäc lieân keát 

VNBC treân taïo ñieàu kieän cho khaùch haøng cuûa EAB coù theå söû duïng maùy ATM, 

maùy POS cuûa caùc NHTM khaùc trong heä thoáng ñeå vaán tin soá dö, in sao keâ, chuyeån 

khoaûn giöõa caùc taøi khoaûn cuûa caùc NHTM cuøng heä thoáng…. 

Hieän taïi, dòch vuï ñöôïc cung caáp qua keânh phaân phoái töï ñoäng raát haïn cheá, 

chuû yeáu laø nhaän vaø ruùt tieàn vôùi soá löôïng nhoû, chuyeån khoaûn giöõa caùc taøi khoaûn 

cuøng heä thoáng… So vôùi caùc NHTM khaùc, keânh phaân phoái töï ñoäng cuûa EAB cung 

öùng nhieàu dòch vuï vaø tieän ích hôn cho khaùch haøng nhö nhaän tieàn göûi tieát kieäm 

tröïc tieáp taïi maùy, thanh toaùn phí baûo hieåm Manulife Vieät Nam, ruùt tieàn maët 10 

trieäu ñoàng / laàn .v.v… Ngoaøi ra, ngaân haøng töï ñoäng 24/24 cuûa EAB chính laø ñieåm 

khaùc bieät trong keânh phaân phoái naøy so vôùi caùc ñoái thuû. Moät soá ñieåm khaùc bieät 

vöôït troäi: thôøi gian giao dòch thöïc teá 24/24 giôø suoát 7 ngaøy trong tuaàn maø khoâng 

caàn nhaân vieân tröïc, môû theû ATM, ñoåi ngoaïi teä, göûi tieàn tieát kieäm, mua theû traû 

tröôùc baèng caùch naïp tieàn tröïc tieáp vaøo maùy .v.v… 

 Keânh 3: Keânh phaân phoái ñieän töû (ngaân haøng ñieän töû)  

Ñaây laø keânh phaân phoái phuïc vuï khaùch haøng moïi luùc, moïi nôi thoâng qua heä 

thoáng internet, ñieän thoaïi. Keânh phaân phoái ñieän töû giuùp môû roäng toái ña thôøi gian 

vaø khoâng gian phuïc vuï khaùch haøng beân caïnh hai keânh phaân phoái truyeàn thoáng vaø 

töï ñoäng. Coù theå thaáy raèng, keânh phaân phoái ñieän töû cho pheùp EAB phuïc vuï khaùch 

haøng moïi luùc vaø moïi nôi maø heä thoáng vieãn thoâng coù theå phuû soùng ñöôïc.  

Taát caû caùc NHTM trong nöôùc ñang ñaåy maïnh vieäc öùng duïng coâng ngheä ñeå 

trieån khai cung öùng dòch vuï cho khaùch haøng qua keânh phaân phoái ñieän töû. Vieäc 

sôùm ñöa keânh phaân phoái ñieän töû vaøo hoaït ñoäng ñaõ taïo cho EAB coù öu theá trong 

vieäc thu huùt thò phaàn cuûa nhoùm khaùch haøng coù nhu caàu söû duïng giao dòch ñieän töû.  

Hieän taïi, EAB taäp trung cung caáp caùc dòch vuï thanh toaùn cho nhoùm khaùch 
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haøng caù nhaân nhö chuyeån khoaûn giöõa caùc chuû taøi khoaûn trong cuøng heä thoáng, mua 

saém, tra cöùu .v.v…. Haïn cheá cuûa keânh phaân phoái naøy so vôùi moät soá NHTM nhö 

Vietcombank, ACB, Sacombank, Techcombank: EAB chöa cung caáp dòch vuï 

chuyeån tieàn cho nhoùm khaùch haøng doanh nghieäp. 

 Nhìn chung, khaùch haøng khaù haøi loøng vôùi heä thoáng keânh phaân phoái noäi boä 

cuûa EAB vaø ñaùnh giaù cao hôn so vôùi moät soá NHTM khaùc veà tính thuaän tieän veà 

ñòa ñieåm vaø thôøi gian giao dòch. Lôïi theá naøy cuûa EAB caàn ñöôïc tieáp tuïc phaùt huy 

ñeå duy trì khaùch haøng trung thaønh vaø môû roäng ñoái töôïng khaùch haøng phuïc vuï. 

b) Heä thoáng keânh phaân phoái beân ngoaøi 

 Heä thoáng keânh phaân phoái beân ngoaøi cuûa EAB hieän nay khaù ña daïng goàm 

2.889 ngaân haøng/chi nhaùnh coù quan heä ñaïi lyù taïi 104 quoác gia, caùc NHTM laø 

thaønh vieân cuûa heä thoáng VNBC (Ngaân haøng Saøi Goøn Coâng Thöông, NHTMCP 

Nhaø Haø Noäi…), caùc ñoái taùc chieán löôïc trong nöôùc (nhö taäp ñoaøn taøi chính baûo 

hieåm Baûo Vieät, coâng ty coå phaàn Mai Linh…) vaø ñoäi nguõ coäng taùc vieân .v.v….  

 Keânh phaân phoái beân ngoaøi hieän nay coøn moät soá ñieåm coøn chöa hôïp lyù sau: 

 Chuû yeáu taäp trung vaøo phaùt trieån dòch vuï theû, ít hoã trôï phaùt trieån caùc dòch 

vuï khaùc nhö tieát kieäm, tín duïng…  

 Chöa phaùt huy vai troø tích cöïc cuûa khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï trong 

vieäc quaûng baù dòch vuï cuûa EAB. 

 Chöa hoã trôï tích cöïc cho chieán löôïc “baùn cheùo” dòch vuï. 

 

2.2.2.3 Hoaït ñoäng baùn vaø marketing 

a) Yeáu toá caïnh tranh cuûa giaù caû 

 Keát quaû khaûo saùt cho thaáy 71,9% khaùch haøng cho raèng giaù caû coù aûnh höôûng 

raát lôùn ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï moät ngaân haøng. Ñieàu naøy chöùng toû giaù caû 

coù tính caïnh tranh cao seõ mang laïi söï haøi loøng cho khaùch haøng.  
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 Treân cô sôû xem xeùt nhu caàu kinh doanh vaø tình hình thò tröôøng, EAB ñang 

aùp duïng chính saùch giaù khaù linh hoaït vaø coù tính caïnh tranh cao. Chính saùch giaù 

linh ñoäng tuøy theo loaïi hình dòch vuï, khaùch haøng vaø möùc ñoä ruûi ro…. Baûng so 

saùnh giaù dòch vuï ôû phuï luïc 3 cho thaáy möùc giaù cuûa EAB khaù caïnh tranh. Tuy 

nhieân, theo sô ñoà 2.2, khaùch haøng ñaùnh giaù tính caïnh tranh cuûa giaù chæ ôû möùc 

trung bình. Ñieàu naøy xuaát phaùt töø vieäc giaù caû mang yeáu toá taâm lyù cao, ñaëc bieät ôû 

nhöõng dòch vuï coù möùc giaù vôùi bieân ñoä dao ñoäng cao. Ví duï: Tính caïnh tranh cuûa 

giaù caùc dòch vuï cho vay thöôøng khoâng cao vì caûm nhaän haøi loøng cuûa khaùch haøng 

vôùi quyeát ñònh thaåm ñònh cuûa nhaân vieân tín duïng thöôøng ít coù ñieåm töông ñoàng…. 

b) Quy trình cung caáp dòch vuï  

 Vôùi phöông chaâm phuïc vuï an toaøn, ñôn giaûn, nhanh choùng vaø hieäu quaû, 

EAB ñaåy maïnh öùng duïng coâng ngheä vaøo hoaït ñoäng kinh doanh, khoâng ngöøng raø 

soaùt laïi quy trình phuïc vuï ñeå khaùch haøng thöïc hieän ít thuû tuïc nhaát nhöng ñöôïc 

cung caáp dòch vuï nhanh nhaát. Keát quaû khaûo saùt cho thaáy hai yeáu toá (thuû tuïc ñôn 

giaûn vaø cung caáp dòch vuï nhanh) ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù cao vaø tieáp tuïc ñöôïc 

ñaùnh giaù khaù toát khi so saùnh vôùi caùc NHTM khaùc. 

 Ñoái vôùi yeáu toá tieáp caän thoâng tin dòch vuï, khaùch haøng ñaùnh giaù chöa cao vaø 

ñaït möùc trung bình. Heä thoáng tö vaán khaùch haøng chöa phaùt trieån ñoàng boä, hoaït 

ñoäng “baùn cheùo” dòch vuï chöa ñöôïc quan taâm ñuùng möùc… laø moät trong nhöõng 

nguyeân nhaân treân. Trong thôøi ñaïi buøng noå thoâng tin nhö hieän nay, vieäc khaùch 

haøng tieáp caän thoâng tin khoù khaên seõ haïn cheá khaû naêng caïnh tranh cuûa EAB.  

c) Kyõ naêng cuûa nhaân vieân giao dòch 

 Theo keát quaû khaûo saùt, 66,4% khaùch haøng ñöôïc hoûi ñaùnh giaù phong caùch 

phuïc vuï cuûa nhaân vieân ngaân haøng aûnh höôûng lôùn ñeán quyeát ñònh choïn ngaân haøng 

ñeå giao dòch. Nhaän thöùc taàm quan troïng cuûa phong caùch phuïc vuï trong hoaït ñoäng 

kinh doanh, EAB trieån khai keá hoaïch keát hôïp hoaït ñoäng ñaøo taïo cuûa phoøng nhaân 
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söï vôùi phoøng marketing ñeå naâng cao kyõ naêng cuûa nhaân vieân giao dòch.  

 Keát quaû khaûo saùt cho thaáy phong caùch phuïc vuï vaø thaùi ñoä cö xöû ñuùng möïc 

cuûa nhaân vieân EAB ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù toát vaø ñaõ chöùng minh hieäu quaû 

quaù trình tuyeån duïng, boá trí coâng vieäc vaø caùc chöông trình ñaøo taïo, ñaëc bieät laø veà 

kyõ naêng giao tieáp maø phoøng nhaân söï trieån khai ñaõ phaùt huy taùc duïng. 

 Yeáu toá trình ñoä chuyeân moân nghieäp vuï ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù ôû möùc 

trung bình khaù vaø khoâng coù öu theá hôn so vôùi ñoái thuû. Maëc duø trình ñoä nhaân vieân 

ñöôïc naâng cao khoâng ngöøng qua caùc chöông trình ñaøo taïo vaø taùi ñaøo taïo nhöng 

vaãn chæ theo kòp caùc ñoøi hoûi ngaøy caøng taêng cuûa khaùch haøng. Ñaây laø vaán ñeà maø 

EAB caàn nhanh choùng caûi thieän, ñaëc bieät laø khi coù söï gia nhaäp maïnh meõ cuûa caùc 

ngaân haøng nöôùc ngoaøi. 

 Ñoái vôùi yeáu toá ñaùp öùng nhu caàu cuûa töøng khaùch haøng: maëc duø muïc tieâu chaát 

löôïng cuûa EAB laø taän duïng moïi nguoàn löïc ñeå ñaùp öùng toái ña nhu caàu chính ñaùng 

cuûa töøng khaùch haøng nhöng khaùch haøng ñaùnh giaù yeáu toá naøy ôû möùc trung bình. Coù 

moät soá nguyeân nhaân sau: 

 Nguoàn löïc noäi boä khoâng ñuû ñaùp öùng nhu caàu chính ñaùng cuûa khaùch haøng 

nhö yeâu caàu taêng haïn möùc cho vay, thöïc hieän nghieäp vuï bao thanh toaùn… 

 Caùc yeáu toá beân ngoaøi haïn cheá khaû naêng ñaùp öùng caùc yeâu caàu cuûa khaùch 

haøng nhö toác ñoä ñöôøng truyeàn vieãn thoâng khoâng cho pheùp ngaân haøng ñaåy 

nhanh hôn thôøi gian cung öùng dòch vuï … 

 Ñaây laø yeáu toá mang tính taâm lyù cao neân naêng löïc thuyeát phuïc cuûa nhaân 

vieân giao dòch coù aûnh höôûng raát lôùn ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng. 

d) Hieäu quaû giaûi quyeát khieáu naïi  

 Khaùch haøng khoâng haøi loøng vôùi dòch vuï cuûa EAB coù theå phaûn aùnh tröïc tieáp 

vôùi nhaân vieân giao dòch, vôùi laõnh ñaïo boä phaän hoaëc vôùi Ban Toång giaùm ñoác. Tuøy 

theo naêng löïc, quyeàn haïn cuûa ngöôøi xöû lyù khieáu naïi vaø tuøy theo tính caùch cuûa 

khaùch haøng maø keát quaû giaûi quyeát seõ khaùc nhau. Hieän nay, EAB chöa thaønh laäp 

moät boä phaän chaêm soùc khaùch haøng chuyeân tieáp nhaän vaø giaûi quyeát khieáu naïi neân 
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hieäu quaû giaûi quyeát khieáu naïi chöa cao.   

e) Yeáu toá baèng chöùng höõu hình  

 Ñeå naâng cao vò theá cuûa mình trong taâm trí cuûa khaùch haøng, EAB ñaõ taäp 

trung xaây döïng caùc baèng chöùng höõu hình nhö: 

 Ñieàu kieän vaên phoøng giao dòch, cô sôû haï taàng hieän ñaïi: Ñeå taïo nieàm tin cho 

khaùch haøng, EAB hieän ñaïi hoùa cô sôû haï taàng. Thöïc hieän giaûi phaùp treân, EAB ñaõ 

vaø ñang tieán haønh xaây döïng vaø trang bò hieän ñaïi Hoäi sôû vaø caùc chi nhaùnh. Keát 

quaû trong sô ñoà 2.2 cho thaáy khaùch haøng ñaùnh giaù töông ñoái toát. 

 Ñoàng phuïc nhaân vieân: Nhaân vieân ñöôïc trang bò ñoàng phuïc trong quaù trình 

phuïc vuï khaùch haøng ñeå theå hieän tính chuyeân nghieäp trong phong caùch phuïc vuï. 

 Taêng uy tín treân thò tröôøng: Vieäc lieân keát vôùi caùc ñoái taùc chieán löôïc nhö taäp 

ñoaøn Citigroup, taäp ñoaøn baûo hieåm Baûo Vieät, taäp ñoaøn Vieät Tieán, Coâng ty 

Sasco…ñaõ töøng böôùc naâng cao uy tín cuûa EAB treân thò tröôøng taøi chính. 

f) Thöông hieäu  

 Thöông hieäu coù yù nghóa quyeát ñònh trong vieäc thu huùt khaùch haøng. Tröôùc 

ñaây, thöông hieäu cuûa caùc NHTM nhaø nöôùc luoân chieám vò trí ñoäc toân trong taâm trí 

khaùch haøng. Khoaûng 5 naêm trôû laïi ñaây, thöông hieäu cuûa caùc NHTMCP ñaõ taïo 

ñöôïc theá caân baèng so vôùi caùc NHTM nhaø nöôùc, ñaëc bieät laø ñoái vôùi nhoùm caùc 

doanh nghieäp vöøa vaø nhoû vaø daân cö. Thöông hieäu cuûa EAB cuõng phaùt trieån theo 

chieàu höôùng treân. Naêm 2006, EAB ñöôïc ñaùnh giaù laø thöông hieäu Vieät Nam noåi 

tieáng trong naêm do ngöôøi tieâu duøng bình choïn theo “Keát quaû khaûo saùt thöông hieäu 

noåi tieáng taïi Vieät Nam” do coâng ty nghieân cöùu thò tröôøng AC Nielsen thöïc hieän 

trong khuoân khoå chöông trình do Phoøng thöông maïi vaø coâng nghieäp Vieät Nam toå 

chöùc. Ngoaøi ra, giaù trò coå phieáu treân thò tröôøng ñöôïc caùc nhaø ñaàu tö ñaùnh giaù cao 

vaø luoân naèm trong nhoùm caùc NHTM coù möùc cheânh leäch giöõa thò giaù vaø meänh giaù 

cao nhaát.  
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 Tuy nhieân, so vôùi caùc NHTMCP khaùc nhö Vietcombank, ACB, 

Sacombank…, thöông hieäu EAB vaãn coøn yeáu, ñaëc bieät laø treân thò tröôøng quoác teá.  

g) Hoaït ñoäng nghieân cöùu thò tröôøng, truyeàn thoâng vaø chieâu thò  

 Trong moät naêm trôû laïi ñaây, caùc NHTM ñeàu ñaåy maïnh hoaït ñoäng truyeàn 

thoâng vaø chieâu thò, ñaëc bieät laø hoaït ñoäng quaûng caùo treân caùc phöông tieän thoâng 

tin ñaïi chuùng. Tröôùc tình hình treân, EAB cuõng ñaõ chuû ñoäng ñaåy maïnh hoaït ñoäng 

truyeàn thoâng vaø chieâu thò ñeå duy trì löôïng khaùch haøng hieän taïi vaø môû roäng thò 

phaàn ñeán caùc nhoùm khaùch haøng tieàm naêng thoâng qua caùc bieän phaùp nhö: 

 Thaêm hoûi, taëng quaø khaùch haøng. 

 Quaûng caùo treân caùc phöông tieän thoâng tin ñaïi chuùng nhö baùo, ñaøi, truyeàn 

hình, pano.v.v….  

 Thöïc hieän caùc chöông trình khuyeán maõi nhö göûi tieát kieäm hay söû duïng 

dòch vuï thanh toaùn töï ñoäng truùng thöôûng… 

 Taøi trôï boùng ñaù, caùc tröôøng ñaïi hoïc, tham gia caùc hoaït ñoäng xaõ hoäi…. 

Hoaït ñoäng marketing cuûa EAB coøn moät soá ñieåm haïn cheá sau: 

 Hoaït ñoäng khaûo saùt thò tröôøng vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng chöa ñöôïc 

taäp trung ñuùng möùc. 

 Chuû yeáu taäp trung vaøo lónh vöïc theû thanh toaùn, chöa taäp trung nhieàu cho 

caùc lónh vöïc khaùc vaø nhoùm khaùch haøng doanh nghieäp. 

 Chöa xaây döng heä thoáng quaûn trò quan heä khaùch haøng. 

 

2.2.3  Nhoùm yeáu toá boå trôï  

2.2.3.1 Söùc maïnh taøi chính   

a) Voán töï coù  

 Ñeå môû roäng maïnh quy moâ hoaït ñoäng vaø ñaûm baûo caùc chuaån möïc an toaøn 

voán, EAB ñaõ thöïc hieän vieäc taêng voán treân caû hai phöông dieän: chaát löôïng vaø soá 
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löôïng. Voán ñieàu leä cuoái naêm 2006 ñaït 880 tyû ñoàng, taêng 76% so vôùi naêm 2005. 

Voán töï coù taïi thôøi ñieåm cuoái naêm 2006 ñaït 1.319,5 tyû ñoàng. Beân caïnh vieäc taêng 

quy moâ voán, chaát löôïng nguoàn voán tieáp tuïc ñöôïc ñaûm baûo. Heä soá an toaøn voán töï 

coù (CAR) naêm 2006 ñaït 13,57%, cao hôn möùc yeâu caàu cuûa phaùp luaät laø 8%.  

 Nguoàn voán cuûa EAB ñöôïc ñaùnh giaù laø coù quy moâ trung bình khaù trong khoái 

NHTMCP nhö VIB, VPBank… Daãn ñaàu khoái NHTMCP veà voán hieän nay laø 

Sacombank, Techcombank, Southernbank, ACB vaø Eximbank. 

 Trong nhöõng naêm tôùi, ñeå ñaùp öùng nhu caàu kinh doanh ngaøy caøng taêng, EAB 

caàn taäp trung taêng voán töï coù ñeå taêng uy tín treân thò tröôøng taøi chính, taêng cöôøng 

khaû naêng ñaùp öùng caùc nhu caàu veà voán cuûa khaùch haøng cuõng nhö taêng khaû naêng 

taøi chính trong vieäc ñaàu tö cô sôû haï taàng .v.v… 

b) Chaát löôïng taøi saûn coù  

 Caên cöù vaøo hai chæ soá (Dö nôï cho vay treân Voán huy ñoäng vaø Dö nôï cho vay 

treân Taøi saûn coù) cho thaáy EAB taäp trung quaù nhieàu vaøo hoaït ñoäng cho vay. Nguy 

cô ruûi ro tieàm aån trong hoaït ñoäng kinh doanh laø khaù cao. Hai chæ soá naøy cuûa EAB 

cao hôn so vôùi Sacombank, ACB, Eximbank vaø Techcombank. Ñieàu naøy cho thaáy 

hoaït ñoäng ñaàu tö cuûa EAB khaù ñôn ñieäu so vôùi caùc NHTMCP haøng ñaàu hieän nay: 

huy ñoäng voán ñeå cho vay.  

 Chaát löôïng tín duïng tieáp tuïc ñöôïc caûi thieän. Tyû leä nôï quaù haïn treân dö nôï cho 

vay giaûm töø 1,26% naêm 2005 xuoáng coøn 0,96% naêm 2006. Tyû leä nôï xaáu treân toång 

dö nôï cho vay ñaït möùc 0,75%, thaáp hôn so vôùi tyû leä nôï xaáu cuûa toaøn khoái 

NHTMCP (1,96%) vaø toaøn ngaønh ngaân haøng (3,85%).  

 Hoaït ñoäng quaûn trò ruûi ro cuûa EAB chuû yeáu ñöôïc döïa treân cô sôû nhaän bieát, 

phaân tích, ñaùnh giaù, chaáp nhaän vaø quaûn lyù ruûi ro. Beân caïnh ñoù, hoaït ñoäng quaûn trò 

ruûi ro cuõng ñaûm baûo tuaân thuû caùc qui ñònh quaûn lyù cuûa Ngaân haøng Nhaø Nöôùc. 

Trong noäi boä ngaân haøng, moãi boä phaän taùc nghieäp chòu traùch nhieäm caùc hoaït ñoäng  
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kinh doanh cuûa mình vaø chòu söï giaùm saùt chung bôûi hoaït ñoäng kieåm soaùt noäi boä. 

Ngoaøi ra, laø ngaân haøng ñi ñaàu trong vieäc aùp duïng heä thoáng quaûn lyù chaát löôïng 

ISO 9001:2000, taát caû caùc hoaït ñoäng ñeàu ñöôïc cuï theå hoùa thaønh caùc quy trình 

höôùng daãn ñaõ giuùp EAB haïn cheá tôùi möùc thaáp nhaát caùc ruûi ro hoaït ñoäng do con 

ngöôøi gaây ra. Keát quaû xeáp haïng A nhieàu naêm lieàn do ngaân haøng Nhaø nöôùc caáp laø 

baèng chöùng thuyeát phuïc cho hieäu quaû quaûn trò ruûi ro cuûa EAB. 

 Hoaït ñoäng quaûn trò ruûi ro cuûa EAB hieän nay coù moät soá ñieåm caàn khaéc phuïc: 

vieäc phaân caáp quaûn trò ruûi ro coøn phaân taùn, choàng cheùo chöùc naêng do EAB chöa 

coù phoøng quaûn trò ruûi ro chuyeân traùch. Do phoøng chính saùch khaùch haøng môùi ñöôïc 

thaønh laäp neân vieäc ñeà xuaát haïn möùc, xeùt duyeät hoà sô vaø thu nôï ñoái vôùi töøng 

khaùch haøng vaãn do moãi phoøng ban taùc nghieäp thöïc hieän. Ví duï: hoaït ñoäng baûo 

laõnh trong nöôùc, taøi trôï nhaäp khaåu cho L/C laø do phoøng tín duïng ñaûm traùch vieäc 

ñeà xuaát, theo doõi; trong khi ñoù, phoøng thanh toaùn quoác teá cuõng laøm coâng vieäc 

töông töï cho hoaït ñoäng baûo laõnh ngoaøi nöôùc, xaùc ñònh möùc kyù quyõ cho L/C cuûa 

cuøng khaùch haøng ñoù… Ñieàu naøy laøm cho hoaït ñoäng quaûn trò ruûi ro ñoái vôùi töøng 

khaùch haøng bò phaân taùn, deã daãn ñeán tình traïng choàng cheùo, khoù theo doõi. 

a) Khaû naêng sinh lôïi 

 Trong ba naêm 2004 - 2006, EAB thöïc hieän quaù trình hieän ñaïi hoùa cô caáu toå 

chöùc nhö caûi caùch tieàn löông, ñaàu tö cô sôû haï taàng, coâng ngheä… vaø xaùc ñònh muïc 

tieâu chính laø duy trì oån ñònh thu nhaäp cuûa coå ñoâng, xaây döïng “neàn moùng” vöõng 

chaéc cho söï phaùt trieån trong töông lai. Keát quaû ñaït ñöôïc khaù toát: 

 Taøi saûn sinh lôøi oån ñònh ôû möùc 80% treân toång taøi saûn coù.  

Lôïi nhuaän sau thueá treân voán ñieàu leä bình quaân (ROE) taêng maïnh töø 14,94% 

(naêm 2005) leân 22,03% (naêm 2006). Beân caïnh ñoù, khaû naêng sinh lôïi cuûa taøi saûn 

coù (ROA) cuõng taêng töø 1,35% (naêm 2005) leân 1,48% (naêm 2006). 

Tyû leä hieäu quaû söû duïng taøi saûn taêng töø 9,13% (naêm 2005) leân 10,11% (naêm 
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2006) cho thaáy hieäu quaû phaân boå taøi saûn ñeå taïo ra nguoàn doanh thu cao. Tuy 

nhieân, möùc ñoä caïnh tranh trong ngaønh cao vaø chi phí ñaàu tö taêng maïnh ñaõ giaûm tyû 

leä sinh lôøi hoaït ñoäng naêm 2006 coøn 14,61%, giaûm 0,15% so vôùi naêm 2005. 

 Tyû leä thu nhaäp laõi caän bieân vaø thu nhaäp ngoaøi laõi caän bieân trong naêm 2006 

taêng khoâng ñaùng keå so vôùi naêm 2005. Cô caáu thu nhaäp chöa phuø hôïp vôùi cô caáu 

thu nhaäp cuûa caùc ngaân haøng hieän ñaïi treân theá giôùi: taêng tyû leä thu nhaäp ngoaøi laõi. 

Tyû leä thu nhaäp töø laõi treân toång thu nhaäp thuaàn töø hoaït ñoäng cuûa EAB ñaõ taêng töø 

71,04% (naêm 2005) leân 72,18% (naêm 2006), cao hôn so vôùi ACB, Sacombank vaø 

Techcombank. Nguyeân nhaân laø tyû leä thu nhaäp töø laõi taêng maïnh hôn thu nhaäp 

ngoaøi laõi. 

 Nhìn chung, khaû naêng sinh lôøi cuûa EAB vaãn coøn thaáp so vôùi caùc NHTMCP 

haøng ñaàu nöôùc ta hieän nay.  

d) Khaû naêng thanh khoaûn 

 Hoaït ñoäng quaûn trò thanh khoaûn cuûa EAB töøng böôùc ñöôïc hoaøn thieän. Tyû 

troïng taøi saûn coù tính thanh khoaûn treân toång taøi saûn ñaõ taêng töø 18,22% naêm 2005 

leân 22,04% naêm 2006. Beân caïnh thöïc hieän nghieâm tuùc caùc quy ñònh veà khaû naêng 

chi traû theo Quyeát ñònh soá 457/2005/QÑ-NHNN, EAB ñaõ vaø ñang taäp trung hoaøn 

thieän coâng taùc quaûn trò thanh khoaûn. Thaønh laäp boä phaän nguoàn voán chuyeân traùch 

theo doõi vieäc thanh khoaûn cuûa toaøn heä thoáng, ñaåy maïnh öùng duïng heä thoáng core-

banking trong hoaït ñoäng quaûn lyù thanh khoaûn giuùp EAB chuaån bò caùc phöông aùn 

ñaûm baûo cung öùng ñuû nguoàn tieàn thanh toaùn cho nhu caàu cuûa moïi ñoái töôïng 

khaùch haøng. 

 

2.2.3.2 Quaûn lyù chi phí kinh doanh  

Do aùp löïc caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng, chi phí voán taøi trôï cho taøi saûn cuûa 

EAB naêm 2006 khoaûng 5,96%/naêm, taêng 1,16 laàn so vôùi naêm 2005, cao hôn so vôùi 
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ACB, Sacombank, Eximbank vaø Techcombank.  

Tyû leä chi phí quaûn lyù chung treân moät ñoàng sinh lôøi töø hoaït ñoäng coù xu höôùng giaûm 

töø 48,36% naêm 2005 xuoáng 44,65% naêm 2006 nhöng vaãn coøn cao hôn so vôùi 

Sacombank, ACB, Eximbank vaø Techcombank.  

 Naêng suaát lao ñoäng cuûa nhaân vieân chöa ñaït nhieàu söï tieán boä. Quy moâ taøi saûn treân 

moät nhaân vieân vaø thu nhaäp roøng töø hoaït ñoäng treân moät nhaân vieân ñeàu taêng nhöng vaãn 

thaáp hôn ACB, Eximbank vaø Techcombank. 

Nhìn chung, EAB chöa coù lôïi theá veà chi phí kinh doanh. Ñaây laø ñieåm EAB caàn 

caûi thieän trong thôøi gian tôùi. 

 

2.2.3.3 Coâng ngheä   

 Vôùi chuû tröông trôû thaønh ngaân haøng haøng ñaàu veà öùng duïng coâng ngheä, EAB 

ñaõ hoaøn thaønh giai ñoaïn 1 cuûa quaù trình aùp duïng coâng ngheä vaøo hoaït ñoäng kinh 

doanh. Heä thoáng ngaân haøng loõi (core-banking) ñaõ ñöôïc aùp duïng thaønh coâng treân 

toaøn boä heä thoáng. EAB baét ñaàu trieån khai giai ñoaïn 2: öùng duïng coâng ngheä baèng 

trí tueä Vieät Nam. Nhìn chung, thöïc traïng coâng ngheä cuûa EAB nhö sau: 

a) Veà yeáu toá kyõ thuaät:  

 Hieän taïi, heä thoáng maùy chuû, maùy vi tính ñöôïc trang bò hieän ñaïi, töông thích 

vôùi caùc phaàn meàm quaûn lyù. Rieâng heä thoáng maùy ATM, EAB ñang sôû höõu moät heä 

thoáng maùy ATM ñöôïc ñaùnh giaù laø coù coâng ngheä vöôït troäi taïi Vieät Nam hieän nay. 

Heä thoáng maùy ATM cho pheùp khaùch haøng thöïc hieän nhieàu dòch vuï maø caùc NHTM 

khaùc khoâng coù nhö höôùng daãn thöïc hieän baèng gioïng noùi, göûi tieàn tröïc tieáp qua 

maùy, cho pheùp ruùt tieàn 1 laàn toái ña 10 trieäu ñoàng, coù cheá ñoä quaûn trò thoâng minh 

ñeå quaûn trò thuøng tieàn… 

 Phaàn meàm quaûn lyù FLEXCUBE (coâng ngheä ñaõ ñöôïc Citibank aùp duïng treân 

toaøn caàu) do taäp ñoaøn I-flex cung caáp coù nhöõng tính naêng vöôït troäi nhö caùc phaàn 
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meàm ngaân haøng loõi maø ACB, Sacombank, Techcombank… ñang aùp duïng. So vôùi 

coâng ngheä cuõ maø caùc NHTM trong nöôùc ñang aùp duïng, phaàn meàm quaûn lyù ngaân 

haøng loõi ñaõ taïo cho EAB, Techcombank, ACB… lôïi theá trong moâi tröôøng caïnh 

tranh gay gaét nhö hieän nay. 

SO SAÙNH HEÄ THOÁNG COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG CUÕ VAØ MÔÙI 
Tieâu chí Heä thoáng coâng ngheä cuõ Heä thoáng coâng ngheä môùi 

Khaû naêng baûo maät vaø toaøn veïn döõ lieäu Thaáp  Cao 
Moâ hình xöû lyù taäp trung Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 
Khoái löôïng giao dòch lôùn Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 
Quaûn lyù khaùch haøng quan heä Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 
Giao dòch 24/24 Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 
Xöû lyù ña heä vaø xöû lyù tyû giaù haøng ngaøy cuõng 
nhö giao dòch ña teä 

Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 

Quyeát toaùn moïi thôøi ñieåm Khoâng ñaùp öùng (Chæ coù 
theå thöïc hieän vaøo 31/12) 

Ñaùp öùng 

Ñoåi môùi quy trình giao dòch, chöõ kyù ñieän töû, 
chöùng töø ñieän töû. Taêng naêng suaát 

Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 

Theû nhöïa, heä thoáng keát noái theû Chöa coù Ñaùp öùng 
Khaû naêng cung caáp khoâng haïn cheá soá löôïng 
truy caäp 

Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 

Tính thích hôïp Thaáp Cao 
Backup, phuïc hoài döõ lieäu töï ñoäng Thaáp Cao 
Ñoàng boä hoùa heä thoáng Khoâng ñaùp öùng Ñaùp öùng 
Nguoàn: GS.TS Leâ Vaên Tö - Quaûn trò ngaân haøng thöông maïi  (2005)- Trang 360  

 Theo soá lieäu töø baûng 2.3, chi phí cho môû roäng öùng duïng coâng ngheä trong 

töông lai cuûa EAB khaù thaáp so vôùi Eximbank:     

Baûng 2.3: Baûng chi phí öùng duïng heä thoáng ngaân haøng loõi (core-banking) 
NGAÂN HAØNG CHI PHÍ LAÀN ÑAÀU 

(TRIEÄU USD) 

CHI PHÍ MÔÛ ROÄNG CHI 

NHAÙNH 

ÑOÁI TAÙC THÖÏC 

HIEÄN 

EAB 2,67 Khoâng coù  Flexcub 

EXIMBANK 2,60 100.000USD cho 1 chi nhaùnh  Huyndai 

ACB 2,00 Khoâng coù  Unisys 

SACOMBANK 3,20 Khoâng coù  Temenos 

Nguoàn: TS. Leâ Huøng(Chuû nhieäm), Ñeà taøi nghieân cöùu khoa hoïc “giaûi phaùp naâng cao naêng löc caïnh tranh 

cuûa ngaân haøngTMCP treân ñòa baøn thaønh phoá Hoà Chí Minh (12-2004). [12] 

 Hieän taïi EAB coù möùc ñoä aùp duïng coâng ngheä vaøo hoaït ñoäng kinh doanh cao. 

Sau khi trieån khai thaønh coâng heä thoáng FLEXCUBE, chæ trong moät thôøi gian ngaén, 
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EAB ñaõ baét kòp caùc NHTM khaùc nhö ACB, Sacombank… trong vieäc tung ra caùc 

dòch vuï hieän ñaïi nhö internet banking, mobile-banking… Söï thaønh coâng treân ñöôïc 

minh chöùng qua giaûi thöôûng “SMART 50” daønh cho 50 doanh nghieäp Chaâu AÙ öùng 

duïng thaønh coâng coâng ngheä vaøo hoaït ñoäng doanh nghieäp. 

b)  Veà yeáu toá con ngöôøi:  

Ñoäi nguõ nhaân vieân tin hoïc ñuû naêng löïc ñeå quaûn lyù vaø trieån khai caùc öùng 

duïng treân heä thoáng core-banking, baûo trì heä thoáng maùy ATM vaø töøng böôùc thay 

theá caùc chuyeân gia nöôùc ngoaøi trong quaù trình giaûi quyeát caùc vaán ñeà phaùt sinh 

haøng ngaøy lieân quan ñeán heä thoáng. Trình ñoä chuyeân moân cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân 

thoâng tin coøn ñöôïc khaúng ñònh qua giaûi nhì trong Cuoäc Thi Tin Hoïc khu vöïc thaønh 

phoá Hoà Chí Minh do Ngaân haøng Nhaø nöôùc toå chöùc.  

 

2.2.3.4 Khaû naêng nghieân cöùu phaùt trieån   

 Hieän nay, EAB ñaõ ñaàu tö maïnh cho hoaït ñoäng nghieân cöùu. Khaû naêng nghieân 

cöùu phaùt trieån cuûa EAB khaù khaäp khieång: maïnh trong lónh vöïc theû thanh toaùn 

nhöng chöa maïnh trong caùc lónh vöïc khaùc.  

 Khaû naêng nghieân cöùu phaùt trieån trong lónh vöïc theû maïnh ñöôïc theå hieän qua 

caùc maët sau:  

 Caùc saûn phaåm dòch vuï luoân ñöôïc EAB cung öùng kòp vôùi nhu caàu cuûa thò 

tröôøng nhö thanh toaùn töï ñoäng tieàn ñieän, nöôùc, mua haøng qua maïng .v.v… 

 Vôùi muïc tieâu bình daân hoùa caùc dòch vuï ngaân haøng, EAB luoân coù gaéng ñöa 

ra nhöõng tieän ích cho khaùch haøng trong quaù trình söû duïng. Ñoäi nguõ chuyeân vieân 

cuûa EAB vöøa nghieân cöùu vaø cheá taïo moät thieát bò (sidecart) gaén theâm vaøo maùy 

ATM ñeå taêng cöôøng caùc tieän ích qua maùy ATM nhö göûi tieàn tröïc tieáp qua maùy 

ATM vaø nhaän ñöôïc baùo coù ngay vaøo taøi khoaûn, ñoåi ngoaïi teä tröïc tieáp, mua theû 

ñieän thoaïi, internet… traû tröôùc baèng caùch ñöa tieàn tröïc tieáp vaøo maùy. 
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 Beân caïnh vieäc ñöa ra nhieàu tieän ích cho khaùch haøng, EAB cuõng taêng 

cöôøng nghieân cöùu noäi boä ñeå naâng cao hieäu quaû quaûn lyù nhö chöông trình quaûn 

lyù tình traïng hoaït ñoäng cuûa caùc maùy ATM töø xa .v.v… 

 Do hoaït ñoäng nghieân cöùu vaø phaùt trieån caùc loaïi hình dòch vuï khaùc chöa ñöôïc 

taäp trung ñuùng möùc neân EAB chöa coù nhieàu dòch vuï cho khaùch haøng löïa choïn nhö 

ACB, Sacombank… Tuy nhieân, ngoaøi dòch vuï bao thanh toaùn vaø giao dòch kyø 

haïn, caùc dòch vuï khaùc cuõng ñöôïc EAB cung caáp theo kòp toác ñoä cuûa caùc ñoái thuû 

caïnh tranh nhö cho vay chöùng khoaùn, cho vay mua xe.v.v…. 

 

2.2.3.5 Toå chöùc   

 EAB ñang thöïc hieän cô caáu laïi toå chöùc: chuyeån töø moâ hình toå chöùc truyeàn 

thoáng vôùi vieäc toå chöùc caùc phoøng ban theo loaïi hình nghieäp vuï sang moâ hình toå 

chöùc hieän ñaïi vôùi vieäc toå chöùc ñònh höôùng vaøo ñoái töôïng khaùch haøng phuïc vuï.  

 Öu ñieåm cuûa moâ hình naøy:  

 Haïn cheá tình traïng choàng cheùo trong quaûn lyù khaùch haøng. 

 Toå chöùc cung öùng dòch vuï khi môû roäng quy moâ hoaït ñoäng. 

 Theo doõi saùt caùc nhu caàu chính ñaùng caàn ñaùp öùng cuûa khaùch haøng vaø tình 

hình caïnh tranh treân thò tröôøng…. 

 Gioáng nhö moâ hình toå chöùc cuûa caùc ngaân haøng hieän ñaïi treân theá giôùi vaø caùc 

NHTM haøng ñaàu nöôùc ta hieän nay, cô caáu toå chöùc cuûa EAB ñang ñöôïc taùi caáu 

truùc theo moâ hình back-office vaø front-office treân cô sôû taäp trung vaøo hai nhoùm 

khaùch haøng chính: caù nhaân vaø doanh nghieäp.  

 Veà vaên hoùa doanh nghieäp, vaên hoùa doanh nghieäp cuûa EAB ñöôïc goùi goïn 

trong 6 chöõ: “Hoã trôï – Ñoàng thuaän – Coäng höôûng”. “Hoã trôï” theå hieän tinh thaàn taäp 

theå cuûa toå chöùc, theå hieän söï töông taùc hai chieàu giöõa caùc chuû theå coù lieân quan: 

caùc phoøng ban, caáp treân vaø caáp döôùi vaø toaøn theå nhaân vieân. “Ñoàng thuaän” theå 
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hieän tinh thaàn ñoaøn keát trong ngaân haøng. Toaøn theå nhaân vieân EAB cuøng nhau 

chung söùc thöïc hieän caùc chieán löôïc ñaõ ñeà ra. “Coäng höôûng” phaûn aûnh trieát lyù 

“moät caây laøm chaúng neân non, ba caây chuïm laïi leân hoøn nuùi cao”. Söï toång hôïp noã 

löïc cuûa caùc caù nhaân, caùc phoøng ban seõ mang laïi keát quaû lôùn hôn nhieàu so vôùi keát 

quaû coù ñöôïc töø söï coäng doàn giaûn ñôn töøng noã löïc rieâng reû.   

 Trong nhoùm caùc NHTMCP, ACB vaø Sacombank ñaõ böôùc ñaàu hoaøn thaønh 

vieäc taùi caáu truùc theo moâ hình toå chöùc hieän ñaïi, trong khi caùc NHTMCP khaùc ñeàu 

ñang trong giai ñoaïn trieån khai. Vôùi ñònh höôùng ñuùng ñaén trong cô caáu toå chöùc vaø 

truyeàn thoáng vaên hoùa toát ñeïp, EAB seõ gaëp nhieàu thuaän lôïi trong quaù trình taùi caáu 

truùc toå chöùc. Beân caïnh vieäc hoaøn taát moâ hình toå chöùc ñònh höôùng vaøo hai nhoùm 

khaùch haøng doanh nghieäp vaø caù nhaân, EAB ñang trong giai ñoaïn hoaøn thieän moâ 

hình toå chöùc back-office vaø front-office treân toaøn heä thoáng. Sôùm taùi caáu truùc 

thaønh coâng cô caáu toå chöùc seõ giuùp EAB coù öu theá khi caïnh tranh vôùi caùc ñoái thuû, 

ñaëc bieät laø söï gia taêng hoaït ñoäng cuûa caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi. 

 

2.2.3.6 Nguoàn nhaân löïc   

 Ban laõnh ñaïo cuûa EAB hieän nay ñeàu laø nhöõng chuyeân gia hoaït ñoäng laâu 

naêm trong ngaønh ngaân haøng, luoân thích öùng toát vaø ñeà ra caùc chính saùch phuø hôïp 

vôùi nhöõng thay ñoåi cuûa moâi tröôøng kinh doanh. Moät ñieåm noåi baät cuûa Ban laõnh 

ñaïo EAB: ñoäi nguõ laõnh ñaïo caáp cao oån ñònh, coâng taùc laâu naêm taïi EAB. Öu ñieåm 

naøy taïo thuaän lôïi cho EAB trong vieäc xaây döïng vaø trieån khai caùc chieán löôïc kinh 

doanh. Tuy nhieân, do toác ñoä môû roäng quy moâ hoaït ñoäng cao neân EAB ñang raát 

thieáu nguoàn nhaân söï chuû choát coù chaát löôïng vaø ban laõnh ñaïo thöôøng xuyeân phaûi 

kieâm nhieäm. 

 Trình ñoä hoïc vaán cuûa nguoàn nhaân löïc: treân 60% coù trình ñoä töø ñaïi hoïc trôû 

leân. Trình ñoä hoïc vaán phuø hôïp vôùi töøng vò trí cuûa nhaân vieân ñaõ ñaûm baûo cho EAB 
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cung caáp nhöõng dòch vuï vôùi chaát löôïng cao cho khaùch haøng. 

 Cô caáu tuoåi cuûa nguoàn nhaân löïc cho thaáy EAB keát hôïp haøi hoøa giöõa yeáu toá 

nhieät tình, tinh thaàn ham hoïc hoûi cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân treû (döôùi 30 tuoåi) vaø kinh 

nghieäm cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân thaâm nieân (treân 30 tuoåi). Cô caáu tuoåi cuûa nguoàn 

nhaân löïc nhö sau: treân 50 tuoåi: 2,7%; töø 40 - 49 tuoåi: 16,1%; töø 30 - 39 tuoåi: 30,9% 

vaø töø 20 - 29 tuoåi: 50,3% . Vôùi cô caáu naøy, EAB coù caùc ñieåm thuaän lôïi: 

 Deã daøng tieáp thu caùc kieán thöùc tieân tieán vaø nhanh choùng ñöa ra nhöõng 

giaûi phaùp môùi trong lónh vöïc ngaân haøng.  

 Ít gaëp trôû ngaïi khi cô caáu laïi toå chöùc theo moâ hình quaûn lyù hieän ñaïi. 

 Coù moät löïc löôïng nhaân söï keá thöøa huøng haäu.  

 Beân caïnh caùc yeáu toá thuaän lôïi, cô caáu naøy cuõng coù baát lôïi: tyû leä bieán ñoäng 

nhaân söï khaù cao. Tuoåi treû thích hoïc hoûi vaø thöû thaùch neân coù xu höôùng chuyeån 

sang caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi vôùi moâi tröôøng laøm vieäc hieän ñaïi vaø löông cao. 

 Chính saùch tuyeån duïng ñaùp öùng ñöôïc yeâu caàu hoaït ñoäng kinh doanh. Trong 

naêm 2006, EAB ñaõ tuyeån duïng môùi 355 nhaân vieân, boå nhieäm theâm 99 laõnh ñaïo 

caáp trung gian. EAB ñaõ thieát laäp heä thoáng tieâu chuaån veà trình ñoä chuyeân moân cho 

töøng chöùc danh ñeå laáy ñoù laøm cô sôû cho coâng taùc tuyeån duïng. Hình thöùc tuyeån 

duïng ñöôïc tieán haønh qua hình thöùc thi tuyeån, kieåm tra ñaùnh giaù trình ñoä theo yeâu 

caàu cuûa töøng chöùc danh. Veà phöông phaùp tuyeån duïng, EAB khuyeán khích tuyeån 

duïng noäi boä, ñaëc bieät laø caùc vò trí chöùc vuï cao. Phöông phaùp naøy giuùp giaûm thôøi 

gian quen coâng vieäc môùi, gia taêng söï gaén keát giöõa nhaân vieân vôùi EAB vaø giaûm 

bôùt chi phí trong vieäc loâi keùo öùng vieân töø caùc ngaân haøng khaùc.  

 Veà ñaøo taïo, EAB luoân chuù troïng coâng taùc ñaøo taïo vaø taùi ñaøo taïo cho nhaân 

vieân. Trong naêm 2006, ngaân haøng ñaõ toå chöùc 68 khoùa ñaøo taïo goàm 23 khoùa ñaøo 

taïo beân ngoaøi vaø 45 khoùa ñaøo taïo noäi boä. Noäi dung ñaøo taïo ña daïng, phong phuù 

töø chuyeân moân nghieäp vuï ñeán kyõ naêng giao tieáp.  
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 Hoaït ñoäng ñaøo taïo hieän nay coøn moät soá ñieåm caàn caûi thieän: 

 Chöa mang tính taäp trung vaø chuyeân nghieäp cao. Ñieàu naøy daãn ñeán hieäu 

quaû ñaøo taïo chöa cao vaø chaát löôïng ñaøo taïo khoâng oån ñònh.  

 Chöa coù heä thoáng ñaùnh giaù keát quaû ñaøo taïo vaø taùi ñaøo taïo.  

 Ñaây chính laø ñieåm yeáu cuûa EAB trong coâng taùc ñaøo taïo so vôùi caùc ngaân 

haøng khaùc. Moät soá ngaân haøng nhö ACB, Sacombank, Southernbank… ñaõ coù caùc 

trung taâm ñaøo taïo rieâng. 

 Chính saùch thu huùt vaø ñaõi ngoä nhaân vieân, ñaëc bieät laø nhaân vieân gioûi, ñöôïc 

EAB ñaëc bieät chuù troïng. Hieän nay, vaán ñeà caïnh tranh veà nguoàn nhaân löïc trong 

lónh vöïc ngaân haøng dieãn ra raát soâi ñoäng. Caùc ngaân haøng luoân tìm moïi caùch ñeå thu 

huùt nguoàn nhaân löïc coù chaát löôïng cao, theå hieän qua caùc chính saùch sau: 

 Chính saùch tieàn löông vaø thöôûng laø coâng cuï höõu hieäu nhaát ñeå thu huùt vaø 

giöõ chaân nhaân vieân. EAB ñaõ tieán haønh caûi caùch tieàn löông ñeå naâng cao tính 

caïnh tranh cuûa chính saùch löông vaø thöôûng. Thu nhaäp trung bình cuûa moãi nhaân 

vieân trong naêm 2006 taêng töø 11% so vôùi naêm 2005, xaáp xæ ngang baèng vôùi caùc 

NHTM trong nöôùc. Löông vaø thöôûng chuû yeáu ñöôïc tính treân cô sôû chöùc danh 

coâng vieäc, thaønh tích coâng vieäc vaø thaâm nieân coâng taùc.  Tuy nhieân, do laø ngaønh 

kinh doanh dòch vuï, chính saùch löông vaø thöôûng vaãn coøn ñieåm khoâng phuø hôïp: 

“cheá ñoä bình quaân” treân töøng chöùc danh vì löông vaø thöôûng chöa phaûn aùnh heát 

naêng suaát laøm vieäc cuûa töøng chöùc danh.  

 Chính saùch khuyeán khích baèng quyeàn coå ñoâng. Caùc NHTMCP hieän nay 

ñeàu söû duïng coâng cuï naøy ñeå thu huùt vaø ñaõi ngoä nhaân vieân. Vieäc phaân phoái coå 

phieáu chuû yeáu döïa treân thaâm nieân coâng taùc, chöùc vuï vaø thaønh tích caù nhaân. 

Chính saùch naøy giuùp xaây döïng ñöôïc coäng ñoàng cuøng lôïi ích giöõa ngaân haøng vaø 

nhaân vieân. Chính saùch maø EAB ñang aùp duïng coù moät ñieåm khaùc: nhaân vieân chæ 

quyeàn chuyeån nhöôïng coå phieáu sau moät khoaûng thôøi gian khaù daøi thay thì coù 
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quyeàn chuyeån nhöôïng ngay. Vôùi chính saùch naøy, beân caïnh caùc muïc ñích treân, 

EAB ñaõ taïo ra moät chi phí cô hoäi raát lôùn cho caùc nhaân vieân nghæ vieäc vaø coù lôïi 

hôn cho nhöõng nhaân vieân laøm vieäc laâu naêm vaø coù chöùc vuï cao.  

 Chính saùch caát nhaéc thaêng tieán. Löông vaø thöôûng laø ñieàu kieän caàn nhöng 

chöa ñuû ñoái vôùi vieäc thu huùt vaø ñaõi ngoä nguoàn nhaân löïc. Ñeå kích thích söï noã 

löïc phaán ñaáu cuûa nhaân vieân, ngaân haøng caàn coù nhöõng chính saùch khuyeán khích 

söï thaêng tieán hieäu quaû. Chæ coù nhö vaäy, nhaân vieân môùi thaáy ñöôïc muïc tieâu ñeå 

phaán ñaáu, traùnh nhaøm chaùn trong coâng vieäc. Chính saùch khuyeán khích thaêng 

tieán böôùc ñaàu trieån khai ôû EAB thoâng qua hình thöùc nhaân vieân coù theå töï tham 

gia xeùt tuyeån vaøo caùc chöùc danh ñang thieáu. Ñaây laø caùch laøm khaù môùi vì vieäc 

thaêng chöùc hay ñieàu chuyeån coâng taùc tröôùc ñaây ñeàu thoâng qua laõnh ñaïo tröïc 

tieáp neân chöa phaùt huy tính töï chuû cuûa nhaân vieân. Tuy nhieân, chính saùch 

khuyeán khích thaêng tieán seõ phaùt huy hôn neáu ngaân haøng tieán haønh caùc bieän 

phaùp giuùp nhaân vieân nhaän ra ñieåm maïnh, ñieåm yeáu cuûa baûn thaân, ñoàng thôøi 

ñònh höôùng cho söï nghieäp töông lai trong cô caáu toå chöùc cuûa ngaân haøng.  

 

2.3   Ñaùnh giaù taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá moâi tröôøng 

2.3.1 Taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá thuoäc moâi tröôøng vi moâ 

2.3.1.1 Möùc ñoä caïnh tranh cuûa ngaønh ngaân haøng 

 Sô ñoà 2.4 trang sau cho thaáy möùc ñoä caïnh tranh trong ngaønh ngaân haøng raát 

khoác lieät. Thò phaàn cuûa caùc nhoùm ngaân haøng khoâng ngöøng thay ñoåi theo höôùng 

khoaûng caùch giöõa caùc nhoùm lieân tuïc ñöôïc thu heïp. Keát quaû naøy xuaát phaùt töø: 

 Soá löôïng ñoái thuû caïnh tranh nhieàu vôùi thaønh phaàn ña daïng. Hieän nay, 

nöôùc ta coù 5 NHTM nhaø nöôùc, 35 NHTMCP, 6 ngaân haøng lieân doanh vaø 37 chi 

nhaùnh ngaân haøng nöôùc ngoaøi.  

 Tính dò bieät hoùa cuûa dòch vuï khoâng cao.   
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Sô ñoà 2.4: Bieåu ñoà thò phaàn huy ñoäng voán vaø cho vay voán cuûa caùc nhoùm ngaân haøng trong giai ñoaïn 2001 – 

2005 

Nguoàn : Ngaân haøng Nhaø nöôùc Vieät Nam (Taïp chí Ngaân haøng soá 16, thaùng 8/2006 vaø Baùo caùo thöôøng nieân 

ngaân haøng nhaø nöôùc naêm 2005). 
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 Tuy nhieân, möùc ñoä caïnh tranh khoâng phaûi dieãn ra khoác lieät ñeán möùc “moät 

maát moät coøn”. Nguyeân nhaân: thò tröôøng hieän nay bò thoáng lónh bôûi nhoùm NHTM 

nhaø nöôùc vaø dung löôïng thò tröôøng ñuû cho moïi ngaân haøng.  

 Ñeå nhaän roõ hôn möùc ñoä caïnh tranh trong ngaønh, Luaän Vaên xem xeùt caùc 

nhoùm caïnh tranh thöông hieäu (tröïc tieáp) vaø caùc nhoùm caïnh tranh saûn phaåm (giaùn 

tieáp) theo sô ñoà 2.5. 

  1. Caùc giaáy tôø coù giaù do coâng ty 
phaùt haønh nhö coå phieáu, traùi 
phieáu. 

NHOÙM CAÏNH TRANH 
SAÛN PHAÅM  (GIAÙN TIEÁP) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sô ñoà 2.5 Sô ñoà caùc nhoùm ñoái thuû caïnh tranh 

 Nhoùm caùc NHTMCP 

Soá lieäu töø sô ñoà 2.4 cho thaáy thò phaàn cuûa nhoùm ñaõ ñöôïc caûi thieän ñaùng keå. 

Thò phaàn huy ñoäng voán vaø cho vay voán taêng töø 13,2% vaø 11,6% naêm 2004 leân 

16,7% vaø 14,7% naêm 2005. Ñieàu naøy chöùng toû naêng löïc caïnh tranh cuûa nhoùm ñaõ 

ñöôïc naâng leân trong nhöõng naêm qua. Tuy nhieân, do cuøng cung caáp dòch vuï ngaân 

haøng baùn leû, thò phaàn cuûa nhoùm laïi töông ñoái nhoû vaø cuøng chung thò tröôøng muïc 

tieâu laø nhoùm khaùch haøng caù nhaân vaø doanh nghieäp vöøa vaø nhoû, nhoùm ñaõ taïo aùp 

löïc caïnh tranh raát lôùn ñoái vôùi EAB. Hieän nay, haàu heát caùc NHTMCP ñeàu gia taêng 

nguoàn löïc beân trong cuõng nhö taêng cöôøng caùc hoaït ñoäng xuùc tieán thöông maïi ñeå 

2. Nhoùm dòch vuï huy ñoäng voán, 
dòch vuï thanh toaùn cuûa coâng ty 
dòch vuï tieát kieäm böu ñieän. 

3. Nhoùm dòch vuï huy ñoäng voán 
cuûa coâng ty baûo hieåm. 

4. Dòch vuï taøi trôï thöông maïi giöõa 
caùc coâng ty vôùi nhau 

5. Nhoùm dòch vuï cuûa caùc coâng ty 
taøi chính. 

6. Nhoùm dòch vuï cuûa Quyõ tín duïng 
nhaân daân. 

7. Tieàn maët vaø caùc kim loaïi quyù 
nhö vaøng, baïc… 

8. Baát ñoäng saûn. 
9. Caùc dòch vuï huy ñoäng voán vaø 

cho vay truyeàn thoáng trong daân 
cö. 

NHTM 
Nhaø nöôùc 

Ngaân haøng 
nöôùc ngoaøi

NHTM
coå  phaàn

EAB

NHOÙM  
CAÏNH TRANH 

THÖÔNG HIEÄU 
(TRÖÏC TIEÁP) 

1 9

8
2 

73 
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thu huùt khaùch haøng. Thöïc teá caïnh tranh hieän nay cho thaáy: 

 Dòch vuï do EAB cung caáp khaù ñoàng nhaát vôùi dòch vuï cuûa caùc ñoái thuû.  

 Phí dòch vuï giöõa EAB vaø caùc NHTMCP khaùc nhö ACB, Sacombank, 

Eximbank… haàu nhö khoâng coù söï cheânh leäch nhieàu. 

 Hoaït ñoäng quaûng caùo treân caùc phöông tieän thoâng tin ñaïi chuùng ñöôïc caùc 

NHTMCP tieán haønh raàm roä, möùc ñoä nhaän thöùc cuûa khaùch haøng veà hoaït ñoäng 

ngaân haøng ngaøy caøng ñöôïc naâng cao vaø khaùch haøng coù xu höôùng so saùnh dòch 

vuï cuûa EAB vaø caùc NHTMCP khaùc trong quaù trình söû duïng. 

Toùm laïi, caùc NHTMCP laø nhoùm ngaân haøng caïnh tranh tröïc tieáp nhaát vôùi 

EAB do coù cuøng quy moâ hoaït ñoäng vaø thò tröôøng muïc tieâu. 

 Nhoùm caùc NHTM nhaø nöôùc 

 Nhoùm chæ coù 5 NHTM nhöng thò phaàn huy ñoäng voán vaø cho vay voán chieám 

gaàn 80%. Nhöõng naêm qua, thò phaàn huy ñoäng voán vaø cho vay coù giaûm nhöng 

nhoùm naøy vaãn chieám öu theá treân thò tröôøng vaø laø nhoùm caùc nhaø laõnh ñaïo thò 

tröôøng.  

Trong tình hình caïnh tranh hieän nay, nhoùm coù moät soá öu ñieåm hôn EAB: 

 Maïng löôùi chi nhaùnh/phoøng giao dòch roäng khaép. Ví duï: Ngaân haøng Noâng 

nghieäp vaø Phaùt trieån noâng thoân Vieät Nam (Agribank) coù 2.200 chi nhaùnh/ 

phoøng giao dòch, Ngaân haøng Ñaàu tö vaø Phaùt trieån Vieät Nam (BIDV) coù 431 chi 

nhaùnh/ phoøng giao dòch. 

 Voán töï coù vaø quy moâ hoaït ñoäng lôùn. Ví duï: Voán töï coù vaø toång taøi saûn cuûa 

moät soá NHTM nhaø nöôùc laàn löôït nhö sau: Agribank (15.000 tyû ñoàng vaø 267.000 

tyû ñoàng), BIDV (10.838 tyû ñoàng vaø 158.219 tyû ñoàng). 

 Kinh nghieäm hoaït ñoäng laâu naêm taïo lôïi theá caïnh tranh cho nhoùm hôn 

EAB trong vieäc taïo döïng uy tín vaø xaây döïng caùc moái quan heä vôùi khaùch haøng.  

 Nhaän ñöôïc söï hoã trôï nhieàu töø Nhaø nöôùc. 
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 Tuy nhieân, do taùc ñoäng cuûa cô caáu toå chöùc coàng keành vaø tö duy bao caáp vaãn 

coøn toàn taïi, phong caùch phuïc vuï cuûa caùc NHTM nhaø nöôùc nhìn chung ñöôïc ñaùnh 

giaù laø keùm hôn caùc NHTMCP noùi chung vaø EAB noùi rieâng. 

 Hieän nay, caùc NHTM nhaø nöôùc cuõng ñang coù xu höôùng taäp trung hôn vaøo 

lónh vöïc baùn leû - thò tröôøng muïc tieâu cuûa EAB. Ñieàu naøy seõ taïo ra aùp löïc caïnh 

tranh raát lôùn ñoái vôùi EAB trong giai ñoaïn saép tôùi. 

 Nhoùm ngaân haøng nöôùc ngoaøi 

 Nhoùm ngaân haøng nöôùc ngoaøi bao goàm 6 ngaân haøng lieân doanh vaø 37 chi 

nhaùnh ngaân haøng nöôùc ngoaøi. Do nhöõng yeâu caàu khaét khe veà maët luaät phaùp, hoaït 

ñoäng cuûa nhoùm coøn khieâm toán veà maët soá löôïng vaø thò phaàn. Phaïm vi hoaït ñoäng 

chuû yeáu taäp trung ôû hai thaønh phoá lôùn laø Thaønh phoá Hoà Chí Minh vaø Haø Noäi. So 

vôùi EAB, nhoùm coù moät soá lôïi theá trong quaù trình caïnh tranh: 

 Uy tín treân thò tröôøng quoác teá vaø maïng löôùi hoaït ñoäng roäng khaép theá giôùi. 

Töø lôïi theá naøy, nhoùm ñaõ thu huùt moät soá khaùch haøng cuûa EAB trong hoaït ñoäng 

thanh toaùn quoác teá, ñaëc bieät laø nhöõng khaùch haøng coù thò tröôøng xuaát khaåu coù 

möùc ñoä ruûi ro cao nhö caùc nöôùc Trung Ñoâng. 

 Thöøa höôûng coâng ngheä vaø trình ñoä quaûn lyù hieän ñaïi töø ngaân haøng meï. 

Trong khi EAB vöøa hoaøn thieän heä thoáng core-banking thì Citibank ñaõ vaän duïng 

hoaøn haûo heä thoáng naøy. 

 Coù danh muïc caùc dòch vuï hieän ñaïi khaù ña daïng, phong phuù. 

Moät soá haïn cheá cuûa nhoùm so vôùi EAB hieän nay trong quaù trình caïnh tranh: 

 Maïng löôùi hoaït ñoäng trong nöôùc bò haïn cheá. 

 Chöa naém vöõng vaên hoùa vaø taäp quaùn kinh doanh ôû Vieät Nam. 

 Bò raøng buoäc khaù chaët cheõ bôûi heä thoáng phaùp luaät Vieät Nam. Ví duï: Vieäc 

haïn cheá ñaët maùy ATM ñoái vôùi ngaân haøng nöôùc ngoaøi ñaõ taïo cô hoäi cho EAB 

ñoät phaù trôû thaønh moät trong nhöõng ngaân haøng cung öùng dòch vuï theû thanh toaùn 

trong nöôùc haøng ñaàu hieän nay, taïo cho EAB lôïi theá laø moät trong nhöõng ngaân 

haøng ñi ñaàu thò tröôøng theû thanh toaùn ôû nöôùc ta. 
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 Do ñòa baøn hoaït ñoäng taäp trung ôû Thaønh phoá Hoà Chí Minh vaø ñang coù cô hoäi 

ñöôïc môû roäng phaïm vi hoaït ñoäng sau söï kieän Vieät Nam gia nhaäp WTO, nhoùm seõ 

trôû thaønh laø ñoái thuû chính cuûa EAB trong nhöõng naêm tôùi. 

 

2.3.1.2 Moái ñe doïa cuûa saûn phaåm thay theá 

 Khaùch haøng söû duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng nhaèm nhöõng muïc ñích chính 

nhö ñaûm baûo an toaøn cho taøi saûn, taêng khaû naêng sinh lôïi treân taøi saûn, thöïc hieän 

thanh toaùn nhu caàu trao ñoåi haøng ngaøy hay boå sung voán cho caùc hoaït ñoäng saûn 

xuaát vaø tieâu duøng.v.v… Trong quaù trình caïnh tranh, vieäc nhaän daïng vaø ñaùnh giaù 

moái ñe doïa cuûa caùc dòch vuï thay theá so vôùi caùc saûn phaåm dòch vuï maø EAB ñang 

cung caáp treân thò tröôøng giuùp EAB coù bieän phaùp phoøng choáng caùc moái ñe doïa töø 

saûn phaåm thay theá. Keát quaû ñaùnh giaù ñöôïc neâu trong phuï luïc 4. 

 Hieän nay, moät soá nhoùm coù toác ñoä taêng tröôûng cao, ñang taïo aùp löïc caïnh 

tranh cho EAB nhö caùc giaáy tôø coù giaù hay dòch vuï cuûa coâng ty dòch vuï tieát kieäm 

böu ñieän, coâng ty baûo hieåm, quyõ tín duïng nhaân daân.v.v…. 

 Beân caïnh ñoù, moät soá nhoùm ñaõ giaûm aùp löïc caïnh tranh nhö baát ñoäng saûn 

(giao dòch ñòa oác thaønh coâng naêm 2003 giaûm 28%, naêm 2004 giaûm 56% vaø naêm 

2005 giaûm 78%.), tieàn maët vaø caùc loaïi kim loaïi quyù hieám …. 

 Ñeå haïn cheá aùp löïc caïnh tranh töø caùc nhoùm saûn phaåm dòch vuï thay theá, EAB 

ñaõ trieån khai chieán löôïc hôïp taùc cuøng coù lôïi thay vì ñoái ñaàu tröïc tieáp nhö lieân keát 

vôùi coâng ty baûo hieåm Manulife ñeå thanh toaùn phí baûo hieåm qua theû ATM, cho 

vay chöùng khoaùn, thaønh laäp coâng ty chöùng khoaùn vaø coâng ty An Cö Ñoâng AÙ… 

  

2.3.1.3 Moái ñe doïa xaâm nhaäp 

 Vôùi toác ñoä taêng tröôûng trung bình khoaûng 30%/naêm vaø tyû suaát lôïi nhuaän cao, 

ngaønh ngaân haøng thöc söï laø maûnh ñaát maøu môõ maø caùc nhaø ñaàu tö ñeàu muoán 
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giaønh laáy. Vôùi quy ñònh veà möùc voán phaùp ñònh cuûa caùc toå chöùc tín duïng theo Nghò 

ñònh soá 141/2006/NÑ-CP, moái ñe doïa xaâm nhaäp cuûa ngaønh hieän nay taäp trung 

xuaát phaùt töø nhöõng taäp ñoaøn coù tieàm löïc taøi chính lôùn vaø chuû yeáu xuaát phaùt töø hai 

nhoùm ñoái thuû chính: 

 Caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi: Do bò haïn cheá veà lónh vöïc hoaït ñoäng, bò raøng 

buoäc bôûi heä thoáng phaùp lyù khaù khaét khe veà quy ñònh thaønh laäp cuõng nhö do ñang 

trong giai ñoaïn thaêm doø thò tröôøng vaø chính saùch cuûa Chính phuû Vieät Nam, caùc 

ngaân haøng nöôùc ngoaøi deø daët thaâm nhaäp vaøo thò tröôøng Vieät Nam. Tuy nhieân, 

vieäc Vieät Nam gia nhaäp WTO seõ thuùc ñaåy cuoäc “ñoå boä” cuûa caùc ngaân haøng nöôùc 

ngoaøi vaøo Vieät Nam. Vôùi nhöõng lôïi theá ñaõ phaân tích ôû phaàn treân, ñaây seõ laø löïc 

löôïng caïnh tranh ñoái vôùi EAB vaø ñoái vôùi taát caû caùc NHTM nöôùc ta. 

 Caùc taäp ñoaøn taøi chính: Caùc taäp ñoaøn taøi chính laø nhöõng toå chöùc kinh doanh 

ña ngaønh ngheà vaø coù quy moâ voán raát lôùn. Caùc taäp ñoaøn naøy ñuû khaû naêng ñeå laäp 

ngaân haøng tröïc thuoäc hoaëc mua coå phaàn cuûa caùc NHTM trong nöôùc nhaèm tham 

gia saâu hôn vaøo hoaït ñoäng kinh doanh ngaân haøng. Ví duï nhö taäp ñoaøn taøi chính 

Baûo Vieät nghieân cöùu thaønh laäp ngaân haøng.  

  

2.3.1.4 Söùc maïnh maëc caû cuûa ngöôøi cung öùng vaø ngöôøi mua 

 Neáu xeùt treân phaïm vi toaøn heä thoáng ngaân haøng, söùc maïnh maëc caû cuûa ngöôøi 

cung öùng voán hoaït ñoäng laø thaáp vì thò tröôøng hieän nay bò ñoäc quyeàn bôûi nhoùm 

NHTM nhaø nöôùc. Ñieàu naøy ñöôïc theå hieän qua vieäc ñoàng thuaän aùp duïng thoáng 

nhaát laõi suaát huy ñoäng tieàn göûi: laõi suaát cuûa caùc NHTMCP khoâng vöôït quaù 0,03%/ 

thaùng so vôùi möùc laõi suaát cuøng kyø haïn cuûa NHTM nhaø nöôùc. Tuy nhieân, neáu xeùt ôû 

goùc ñoä moâi tröôøng kinh doanh cuûa EAB, söùc maïnh maëc caû cuûa ngöôøi göûi tieàn vaø 

ngöôøi mua khaù cao. Söï ña daïng veà dòch vuï, tính caïnh tranh cuûa giaù cuõng nhö caùc 

hoaït ñoäng marketing ñeå loâi keùo khaùch haøng maø caùc ñoái thuû khaùc ñang aùp duïng 
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laøm taêng söùc maïnh maëc caû cuûa ngöôøi mua ñoái vôùi EAB. 

 Ñoái vôùi nhoùm nhaø cung öùng cô sôû haï taàng laøm vieäc, söùc maïnh maëc caû cuûa 

EAB laø khaù thaáp. Thò tröôøng böu chính vieãn thoâng hieän nay bò chi phoái maïnh bôûi 

taäp toaøn böu chính vieãn thoâng VNPT nhö trong lónh vöïc ñieän thoaïi di ñoäng: naêm 

2005 VNPT chieám 82% thò phaàn. Tuy nhieân, yeáu toá naøy khoâng aûnh höôûng lôùn ñeán 

söùc caïnh tranh vì taát caû ñoái thuû caïnh tranh ñeàu bò taùc ñoäng töông töï nhö EAB. 

 

2.3.2   Taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá moâi tröôøng vó moâ 

2.3.2.1   Moâi tröôøng chính trò vaø phaùp luaät 

 Vieät Nam ñang laø ñieåm ñeán an toaøn cho caùc nhaø ñaàu tö trong vaø ngoaøi nöôùc. 

Vôùi quan ñieåm ña phöông hoùa trong quan heä ñoái ngoaïi, khuyeán khích moïi thaønh 

phaàn kinh teá laøm giaøu hôïp phaùp vaø xaây döïng neàn kinh teá thò tröôøng theo ñònh 

höôùng xaõ hoäi chuû nghóa, Chính phuû töøng böôùc taïo ra moâi tröôøng kinh doanh thuaän 

lôïi vaø bình ñaúng cho caùc doanh nghieäp hoaït ñoäng, trong ñoù coù caû caùc NHTM. 

 Heä thoáng caùc quy phaïm phaùp luaät tieáp tuïc theå cheá hoùa caùc quan ñieåm, 

ñöôøng loái vaø chính saùch cuûa Ñaûng vaø Nhaø nöôùc trong ñieàu tieát hoaït ñoäng kinh 

doanh ngaønh ngaân haøng. Heä thoáng phaùp luaät hieän nay coù taùc ñoäng tích cöïc vaø tieâu 

cöïc ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc NHTM noùi chung vaø EAB noùi rieâng. 

 Taùc ñoäng tích cöïc 

 Töøng böôùc chuyeån hoaït ñoäng kinh doanh ngaân haøng töø cô cheá taäp trung quan 

lieâu bao caáp chuyeån sang cô cheá thò tröôøng, phuø hôïp vôùi thoâng leä quoác teá. Treân cô 

sôû ñoù, heä thoáng phaùp luaät töøng böôùc naâng cao tính töï chuû trong hoaït ñoäng kinh 

doanh cuûa caùc NHTM nhö töï do hoùa laõi suaát tieàn göûi vaø cho vay, ñeà cao nguyeân 

taéc bình ñaúng, töï nguyeän cuûa caùc beân tham gia giao dòch... Heä thoáng phaùp luaät 

thoâng thoaùng hôn taïo ñieàu kieän cho EAB chuû ñoäng trong vieäc ñeà ra caùc chính 

saùch phuø hôïp vôùi ñieàu kieän thöïc tieãn nhö töï do thoûa thuaän laõi suaát vôùi khaùch 
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haøng… Hôn nöõa, vieäc töøng böôùc chuyeån sang cô cheá thò tröôøng giuùp EAB vaø caùc 

NHTM khaùc coù thôøi gian thích nghi vôùi moâi tröôøng caïnh tranh khoác lieät, ñaëc bieät 

laø khi nöôùc ta gia nhaäp WTO. 

 Ñònh höôùng cho caùc doanh nghieäp vaø caù nhaân taêng cöôøng söû duïng dòch vuï 

ngaân haøng trong caùc giao dòch haøng ngaøy. Ngaân haøng Nhaø nöôùc ban haønh quy 

ñònh thanh toaùn khoâng duøng tieàn maët hay Toång Cuïc Haûi Quan quy ñònh caùc doanh 

nghieäp khi laøm thuû tuïc hoaøn thueá nhaäp khaåu phaûi coù giaáy baùo coù cuûa ngaân 

haøng… ñaõ giuùp môû roäng dung löôïng thò tröôøng cho EAB. 

 Xu höôùng baûo hoä caùc NHTM trong nöôùc. Vôùi nguoàn voán thaáp, coâng ngheä 

laïc haäu, trình ñoä quaûn lyù thaáp vaø kinh nghieäm hoaït ñoäng khoâng cao, EAB seõ gaëp 

baát lôïi lôùn khi caïnh tranh tröïc tieáp vôùi caùc ngaân haøng vaø taäp ñoaøn taøi chính lôùn 

treân theá giôùi. Vì vaäy, vieäc baûo hoä trong thôøi ñieåm hieän nay laø hôïp lyù ñeå EAB coù 

thôøi gian chuaån bò cho quaù trình hoäi nhaäp. Vieäc baûo hoä ñöôïc theå hieän qua vieäc 

haïn cheá moät soá hoaït ñoäng kinh doanh cuûa caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi nhö theo 

Quyeát ñònh soá: 1160/2004/QÑ-NHNN: ngaân haøng lieân doanh vaø caùc chi nhaùnh 

ngaân haøng nöôùc ngoaøi taïi Vieät Nam khoâng ñöôïc huy ñoäng tieàn göûi tieát kieäm döôùi 

baát kyø hình thöùc naøo… ñaõ taïo ñieàu kieän thuaän lôïi cho EAB môû roäng thò phaàn. 

 Taùc ñoäng tieâu cöïc 

 Heä thoáng phaùp luaät chöa theo kòp toác ñoä phaùt trieån kinh doanh cuûa ngaønh 

ngaân haøng. Maëc duø nöôùc ta ñaõ ban haønh haøng loaït caùc vaên baûn phaùp luaät ñeå ñieàu 

tieát hoaït ñoäng kinh doanh cuûa caùc NHTM nhö Luaät giao dòch ñieän töû, Luaät caïnh 

tranh, Phaùp leänh ngoaïi hoái.v.v…, nhöng heä thoáng phaùp luaät hieän nay vaãn coøn 

thieáu nhieàu quy ñònh laøm cô sôû phaùp lyù, ñaëc bieät laø cô sôû phaùp lyù cho caùc dòch vuï 

môùi maø EAB ñang taäp trung nhö theû ATM, dòch vuï ngaân haøng ñieän töû.v.v… 

 Nhieàu vaên baûn phaùp luaät choàng cheùo. Ví duï: trong qui ñònh veà ñaûo nôï: theo 

quy ñònh cho vay hieän haønh (Quyeát ñònh soá 1627/2001/QÑ-NHNN), vieäc ñaûo nôï 
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ñöôïc thöïc hieän theo quy ñònh rieâng cuûa Ngaân haøng nhaø nöôùc trong khi khoaûn 4 

ñieàu 54 Luaät caùc toå chöùc tín duïng naêm 2004 laïi quy ñònh vieäc ñaûo nôï ñöôïc thöïc 

hieän theo quy ñònh cuûa Chính Phuû.v.v… 

 Vaán ñeà hình söï hoùa caùc sai phaïm trong hoaït ñoäng ngaân haøng. Thôøi gian qua, 

moät soá nhaân vieân cuûa caùc ngaân haøng khaùc bò khôûi toá ñaõ khieán EAB phaûi boå sung 

caùc thuû tuïc khi giao dòch vaø laøm phöùc taïp moät soá quy trình cung caáp. Nhaân vieân 

luoân trong taâm traïng thaän troïng quaù möùc, thôøi gian cung öùng dòch vuï taêng, khaùch 

haøng gaëp phieàn toaùi nhieàu hôn, vaø cuoái cuøng seõ giaûm tính caïnh tranh cuûa EAB. 

  

2.3.2.2 Moâi tröôøng kinh teá 

 Moâi tröôøng kinh teá tieáp tuïc coù nhöõng dieãn bieán thuaän lôïi cho söï phaùt trieån 

cuûa ngaønh ngaân haøng nhö: 

 Neàn kinh teá nöôùc ta giöõ vöõng toác ñoä taêng tröôûng cao. Naêm 2006, toác ñoä taêng 

tröôûng GDP duy trì ôû möùc 8,2%, kim ngaïch xuaát khaåu taêng 24% vaø GDP bình 

quaân ñaàu ngöôøi ñaït möùc 720USD.  

 Toác ñoä taêng giaù trò ngaønh dòch vuï, noâng nghieäp vaø coâng nghieäp laàn löôït laø 

8,3%, 3,5% vaø 10,5%. 

 Hoaït ñoäng ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi taêng maïnh. Möùc taêng tröôûng voán FDI 

so vôùi naêm 2005 ñaït möùc 75,8%. Quy moâ voán ñaàu tö trung bình cho moät döï aùn 

taêng leân 8,4 trieäu USD / döï aùn. 

 Chæ soá laïm phaùt ñöôïc kieåm soaùt toát vaø duy trì ôû möùc döôùi 8%. Toác ñoä taêng 

tröôûng cao vaø laïm phaùt ñöôïc kieåm soaùt toát taïo ñieàu kieän thuaän lôïi cho hoaït ñoäng 

kinh doanh cuûa EAB thoâng qua vieäc khaùch haøng hoaït ñoäng kinh doanh toát daãn 

ñeán nhu caàu söû duïng dòch vuï cuûa EAB taêng. Trong naêm 2006, ngaønh da giaøy bò 

aûnh höôûng maïnh bôûi vieäc aùp duïng thueá choáng phaù giaù cuûa lieân minh Chaâu AÂu ñaõ 

laøm aûnh höôûng maïnh ñeán doanh thu cuûa EAB töø caùc coâng ty saûn xuaát giaøy nhöng 
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do caùc ngaønh ngheà khaùc tieáp tuïc phaùt trieån maïnh nhö may maëc, nhöïa, saét theùp… 

neân keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh cuûa EAB tieáp tuïc vöôït keá hoaïch ñeà ra. 

 Thò tröôøng taøi chính tieàn teä coù nhöõng böôùc tieán maïnh meõ. 

 Möùc ñoä tín nhieäm thò tröôøng taøi chính Vieät Nam ñöôïc caùc toå chöùc taøi chính 

quoác teá ñaùnh giaù cao. Thaùng 9/2006, Standard and Poor ñaùnh giaù möùc ñoä tín 

nhieäm cuûa thò tröôøng taøi chính nöôùc ta töø möùc ‘BB-‘ leân möùc ‘BB’ ñoái vôùi tín 

duïng ngoaïi teä daøi haïn vaø töø möùc ‘BB‘ leân möùc ‘BB+’ ñoái vôùi tín duïng ñoàng noäi 

teä daøi haïn. 

 Möùc ñoä voán hoùa thò tröôøng taêng gaáp 20 laàn so vôùi naêm 2005, ñaït möùc 

220.000 tyû ñoàng, töông ñöông 17% GDP. 

 Trình ñoä phaùt trieån thöông maïi ñieän töû coøn raát thaáp. 

 Theo ñieàu tra cuûa Boä Thöông Maïi, chæ khoaûng 2% doanh nghieäp söû duïng 

internet cho caùc muïc ñích thöông maïi, trong soá ñoù chæ coù khoaûng 10% doanh 

nghieäp (chuû yeáu laø caùc sieâu thò tröïc tuyeán, coâng ty du lòch, ngaân haøng vaø coâng ty 

vieãn thoâng) cho pheùp khaùch haøng thanh toaùn tröïc tieáp baèng theû thanh toaùn vaø taøi 

khoaûn ngaân haøng. Trình ñoä thöông maïi ñieän töû thaáp ñaõ aûnh höôûng khoâng toát ñeán 

khaû naêng môû roäng caùc dòch vuï thanh toaùn ñieän töû cuûa EAB.  

 Hoäi nhaäp kinh teá quoác teá. 

 Neàn kinh teá nöôùc ta hoäi nhaäp ngaøy caøng saâu vaøo neàn kinh teá theá giôùi thoâng 

qua vieäc gia nhaäp ASEAN, AFTA vaø toå chöùc thöông maïi theá giôùi WTO. Ñaây laø 

cô hoäi ñeå neàn kinh teá tieáp tuïc phaùt trieån nhanh trong nhöõng naêm tôùi. 

 

2.3.2.3 Moâi tröôøng khoa hoïc coâng ngheä 

Trình ñoä phaùt trieån coâng ngheä thoâng tin coøn thaáp, ñöôïc theå hieän qua: 

 Cô sôû haï taàng coâng ngheä thoâng tin vaø vieãn thoâng yeáu keùm. Soá löôïng maùy 

ñieän thoaïi vaø thueâ bao internet thaáp vôùi maät ñoä 19,9/100 ngöôøi daân (naêm 
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2005). Ngoaøi ra, chaát löôïng vaø toác ñoä ñöôøng truyeàn vieãn thoâng vaãn coøn thaáp. 

 Coâng nghieäp phaàn meàm phaùt trieån chaäm vôùi toác ñoä 13%/naêm. Hieän nay, 

nöôùc ta chuû yeáu taäp trung chuû yeáu vaøo phaùt trieån coâng nghieäp phaàn cöùng. 

 Löïc löôïng nhaân söï cho coâng ngheä thoâng tin coøn moûng, thieáu kinh nghieäm, 

kyõ naêng chuyeân saâu vaø trình ñoä ngoaïi ngöõ. Caû nöôùc hieän nay coù khoaûng 32.000 

chuyeân vieân tin hoïc, trong ñoù coù khoaûng 8.000 chuyeân vieân laøm vieäc trong coâng 

ngheä phaàn meàm. Kieán thöùc trong lónh vöïc thöông maïi ñieän töû vaø ngaân haøng cuûa 

ñoäi nguõ chuyeân vieân treân töông ñoái yeáu. 

 EAB ñang taäp trung taïo ra lôïi theá caïnh tranh döïa treân neàn taûng coâng ngheä 

hieän ñaïi. Trình ñoä coâng ngheä thoâng tin cuûa caû nöôùc thaáp ñaõ aûnh höôûng maïnh ñeán 

khaû naêng tieáp caän vaø trieån khai caùc öùng duïng coâng ngheä hieän ñaïi töø nöôùc ngoaøi. 

 Moät daáu hieäu laïc quan veà khaû naêng naâng cao trình ñoä ngaønh coâng ngheä 

thoâng tin: ngaønh ñöôïc Chính phuû ñaëc bieät quan taâm vaø xaùc ñònh laø moät trong 

nhöõng ngaønh chieán löôïc trong töông lai. Haøng loaït caùc chính saùch öu ñaõi veà voán, 

thueá vaø ñaøo taïo nguoàn nhaân löïc ñaõ ñöôïc ban haønh.  

 

2.3.2.4   Moâi tröôøng vaên hoùa xaõ hoäi 

 Ngöôøi daân nöôùc ta vaãn coøn thoùi quen söû duïng tieàn maët trong giao dòch. Cung 

öùng baèng tieàn maët ôû caùc nöôùc phaùt trieån chieám tyû troïng khoaûng 10% toång doanh 

soá thanh toaùn chung trong khi con soá naøy ôû nöôùc ta tôùi 18%. 

 Cô caáu daân soá treû vôùi ñoä tuoåi lao ñoäng chieám khoaûng 50% toång daân soá. 37% 

daân soá coù ñoä tuoåi döôùi 35. Ñieàu naøy taïo thuaän lôïi cho söï phaùt trieån caùc dòch vuï 

ngaân haøng hieän ñaïi. 

 Trình ñoä hoïc vaán khoâng ngöøng ñöôïc naâng cao. Nöôùc ta ñaõ hoaøn thaønh phoå 

caäp hoùa giaùo duïc tieåu hoïc. Trình ñoä ngöôøi tieâu duøng naâng cao seõ hoã trôï nhieàu 

trong vieäc tieáp caän, söû duïng vaø khai thaùc moïi tieän ích cuûa dòch vuï ngaân haøng. 
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 Vieäc phaân boå daân cö taäp trung ôû nhöõng thaønh phoá lôùn. EAB khoâng theå ñuû 

tieàm löïc taøi chính ñeå môû roäng maïng löôùi chi nhaùnh ñeán khaép nôi treân caû nöôùc. 

Vieäc taäp trung moät boä phaän daân cö ôû nhöõng thaønh phoá lôùn seõ tieát kieäm ñöôïc chi 

phí môû roäng chi nhaùnh, naâng cao hieäu quaû cuûa caùc chính saùch marketing. 

 Nhìn chung, moâi tröôøng vaên hoùa xaõ hoäi hieän nay ñang taùc ñoäng theo chieàu 

höôùng coù lôïi cho hoaït ñoäng kinh doanh cuûa EAB. 

 

2.4 Ma traän hình aûnh caïnh tranh 

 Vieäc phaân tích caùc yeáu toá noäi taïi cuõng nhö taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá thuoäc 

moâi tröôøng vi moâ, vó moâ ñaõ moâ taû moät böùc tranh khaù toaøn dieän veà naêng löïc caïnh 

tranh cuûa EAB. Tuy nhieân, ñeå coù theå ñeà ra nhöõng giaûi phaùp saùt thöïc nhaèm naâng 

cao naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB, Luaän Vaên xem xeùt naêng löïc caïnh tranh cuûa 

EAB trong moái töông quan vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh chính. Treân cô sôû caùc thoâng 

tin nghieân cöùu vaø khaûo saùt yù kieán cuûa caùc Giaùm ñoác, Phoù giaùm ñoác, Tröôûng / Phoù 

phoøng ban chöùc naêng vaø chuyeân vieân trong ngaønh taøi chính  ngaân haøng, ma traän 

hình aûnh caïnh tranh giöõa EAB vaø 04 ñoái thuû caïnh tranh chính (ACB, 

SACOMBANK, EXIMBANK vaø TECHCOMBAMK) ñaõ ñöôïc xaây döïng. 

 Töø ma traän hình aûnh caïnh tranh döôùi ñaây, coù theå nhaän thaáy toång soá ñieåm 

quan troïng cuûa EAB ñaït 2,8. Trong soá 04 ñoái thuû, ACB ñöôïc xem laø ñoái thuû maïnh 

nhaát vôùi toång soá ñieåm quan troïng laø 3,405 ñieåm, tieáp ñeán laø SACOMBANK vôùi 

toång soá ñieåm quan troïng laø 3,314. Hai ñoái thuû coøn laïi coù toång soá ñieåm quan troïng 

xaáp xæ vôùi EAB: EXIMBANK laø 2,603 vaø TECHCOMBANK laø 3,005. EAB coù 

lôïi theá so vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh ôû trình ñoä coâng ngheä. Keânh phaân phoái, hoaït 

ñoäng Marketing, chaát löôïng nguoàn nhaân löïc… ñaït möùc trung bình. Trong khi ñoù, 

söï ña daïng cuûa saûn phaåm, tieàm löïc taøi chính vaø thò phaàn laø nhöõng yeáu toá maø EAB 

vaãn coøn yeáu so vôùi caùc ñoái thuû vaø caàn taäp trung nguoàn löïc ñeå phaùt trieån. 
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EAB ACB SACOMBANK EXIMBANK 
TECHCOM 

BANK 
YEÁU TOÁ 

CAÏNH TRANH 

  
Möùc 
ñoä 

quan 
troïng 

Haïng 
Ñieåm 
quan 
troïng 

Haïng 
Ñieåm 
quan 
troïng 

Haïng 
Ñieåm 
quan 
troïng 

Haïng 
Ñieåm 
quan 
troïng 

Haïng 
Ñieåm 
quan 
troïng 

THÒ PHAÀN   0,095  2  0,190  4  0,380  3  0,285  2  0,190  2  0,190  

SÖÏ ÑA DAÏNG 
CUÛA SAÛN 
PHAÅM 

  0,103  2  0,205  3  0,308  3  0,308  2  0,205  3  0,308  

KEÂNH PHAÂN 
PHOÁI 

  0,100  3  0,299  3  0,299  4  0,399  2  0,200  3  0,299  

HOAÏT ÑOÄNG 
MARKETING 

  0,100  3  0,299  4  0,399  3  0,299  2  0,200  4  0,399  

TIEÀM LÖÏC TAØI 
CHÍNH 

  0,114  2  0,227  3  0,341  4  0,454  3  0,341  3  0,341  

TRÌNH ÑOÄ 
COÂNG NGHEÄ 

  0,112  4  0,446  3  0,335  3  0,335  3  0,335  3  0,335  

MOÂ HÌNH TOÅ 
CHÖÙC 

  0,078  3  0,235  3  0,235  3  0,235  3  0,235  3  0,235  

CHAÁT LÖÔÏNG 
NGUOÀN 
NHAÂN LÖÏC 

  0,110  3  0,329  4  0,438  3  0,329  3  0,329  3  0,329  

HÌNH AÛNH 
THÖÔNG 
HIEÄU 

  0,101  3  0,302  4  0,402  4  0,402  3  0,302  3  0,302  

KHAÛ NAÊNG 
CAÏNH TRANH 
VEÀ GIAÙ 

  0,090  3  0,269  3  0,269  3  0,269  3  0,269  3  0,269  

    1,000     2,800     3,405     3,314     2,603     3,005  

 

 

 KEÁT LUAÄN CHÖÔNG 2: Qua nhöõng phaân tích treân, coù theå nhaän ñònh naêng 

löïc caïnh tranh cuûa EAB ñaõ coù nhieàu caûi thieän so vôùi tröôùc ñaây. EAB ñaõ töøng 

böôùc thieát laäp vaø taän duïng hieäu quaû nhöõng nguoàn löïc cô sôû, ñoàng thôøi khai thaùc 

toát caùc yeáu toá beân ngoaøi ñeå ñaåy maïnh khaû naêng caïnh tranh. Qua ñieàu tra khaûo saùt 

thöïc teá, khaùch haøng ñaõ coù nhöõng nhaän xeùt khaù tích cöïc veà chaát löôïng dòch vuï cuûa 

EAB. Tuy nhieân, EAB caàn taùo baïo thöïc hieän caùc giaûi phaùp ñoät phaù nhaèm khaéc 

phuïc nhöõng ñieåm yeáu vaø thuùc ñaåy nhöõng maët maïnh vôùi muïc ñích taïo ra lôïi theá 

caïnh tranh beàn vöõng cho ngaân haøng. Caùc giaûi phaùp naøy nhaèm laøm cho nhöõng ñoái 

thuû thaáp hôn phaûi “huït hôi” trong cuoäc “chaïy ñua” raát quyeát lieät naøy, maët khaùc 

thu heïp nhanh khoaûng caùch vôùi caùc ñoái thuû daãn ñaàu thò tröôøng. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CHÖÔNG III 
 
 

CAÙC GIAÛI PHAÙP NAÂNG CAO  

NAÊNG LÖÏC CAÏNH TRANH CUÛA  

NGAÂN HAØNG THÖÔNG MAÏI COÅ PHAÀN ÑOÂNG AÙ  
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CHÖÔNG 3: CAÙC GIAÛI PHAÙP NAÂNG CAO NAÊNG LÖÏC CAÏNH TRANH CUÛA 

NGAÂN HAØNG THÖÔNG MAÏI COÅ PHAÀN ÑOÂNG AÙ  

 

3.1 Nhöõng thay ñoåi trong moâi tröôøng kinh doanh ngaân haøng thôøi gian tôùi 

 Hoäi nhaäp quoác teá laø moät xu höôùng taát yeáu vaø laø moät yeâu caàu khaùch quan ñoái 

vôùi baát kyø quoác gia naøo trong boái caûnh toaøn caàu hoùa kinh teá hieän nay. Vôùi vai troø 

nhö laø heä tuaàn hoaøn cuûa neàn kinh teá, ngaønh ngaân haøng ñang vaø seõ coù nhöõng thay 

ñoåi lôùn trong moâi tröôøng hoaït ñoäng kinh doanh do taùc ñoäng cuûa hoäi nhaäp kinh teá 

quoác teá mang laïi. Döïa treân chieán löôïc phaùt trieån ngaønh ngaân haøng ñeán naêm 2010 

vaø taàm nhìn 2020, caùc cam keát ñoái vôùi caùc nöôùc vaø tình hình thöïc tieãn taïi Vieät 

Nam, moâi tröôøng kinh doanh coù nhöõng thay ñoåi sau: 

a)  Möùc caàu ñoái vôùi caùc dòch vuï ngaân haøng tieáp tuïc taêng. Ñieàu naøy xuaát phaùt töø: 

- Tình hình chính trò – xaõ hoäi oån ñònh laâu daøi. 

- Vieäc nöôùc ta gia nhaäp toå chöùc thöông maïi theá giôùi (WTO), thu huùt ñaàu tö 

taêng maïnh vaø moâi tröôøng kinh doanh thoâng thoaùng hôn seõ taïo ñieàu kieän thuaän lôïi 

cho caùc doanh nghieäp phaùt trieån. 

- Thoùi quen söû duïng tieàn maët giaûm vaø hoaït ñoäng thöông maïi ñieän töû taêng seõ 

thuùc ñaåy doanh nghieäp vaø ngöôøi daân söû duïng dòch vuï ngaân haøng nhieàu hôn. 

b) Khaùch haøng seõ trôû neân khoù tính hôn ñoái vôùi caùc dòch vuï ngaân haøng vì: 

- Söï tieán boä cuûa coâng ngheä thoâng tin vaø möùc ñoä hoäi nhaäp ngaøy caøng saâu 

trong lónh vöïc taøi chính - tieàn teä ñaõ taïo cô hoäi cho khaùch haøng thu thaäp thoâng tin 

vaø tieáp xuùc vôùi caùc dòch vuï ngaân haøng hieän ñaïi treân theá giôùi. 

- Khaùch haøng coù nhieàu cô hoäi choïn löïa dòch vuï söû duïng hôn do soá löôïng dòch 

vuï thay theá caùc dòch vuï ngaân haøng ngaøy caøng nhieàu. 

c) Caïnh tranh trong vieäc thu huùt caùc yeáu toá nguoàn löïc beân trong cuûa ngaân haøng 

dieãn ra gay gaét hôn do: 
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- Caùc NHTM trong nöôùc ñoàng loaït thöïc hieän chieán löôïc taêng voán töï coù vaø 

phaùt trieån coâng ngheä. 

- Caùc NHTM thu huùt nguoàn nhaân löïc chaát löôïng cao ñeå ñaùp öùng nhu caàu môû 

roäng kinh doanh. 

- Caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi seõ thu huùt nguoàn nhaân löïc coù trình ñoä cao sang 

laøm vieäc vì ñaây laø moät trong nhöõng giaûi phaùp xaâm nhaäp thò tröôøng toát nhaát ñoái vôùi 

caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi. 

d) Caùc ngaân haøng coù cô hoäi gia taêng nguoàn löïc beân trong. Quaù trình hoäi nhaäp 

kinh teá quoác teá saâu roäng hôn seõ taïo ñieàu kieän:  

- Thu huùt voán ñaàu tö nöôùc ngoaøi vaøo lónh vöïc ngaân haøng. 

- Naâng cao trình ñoä coâng ngheä. Giaûi phaùp nhanh nhaát ñeå ruùt ngaén khoaûng 

caùch veà coâng ngheä ñoái vôùi caùc NHTM Vieät Nam hieän nay laø thöïc hieän nhöõng 

böôùc “nhaûy coùc” veà coâng ngheä. Quaù trình hoäi nhaäp kinh teá quoác teá ñaõ môû ra cô 

hoäi cho caùc NHTM thöïc hieän giaûi phaùp naøy.  

- Naâng cao trình ñoä ñoäi nguõ nguoàn nhaân löïc. Ñi keøm vôùi quaù trình hoäi nhaäp 

kinh teá quoác teá laø xu höôùng quoác teá hoùa neàn giaùo duïc trong nöôùc. Coâng daân Vieät 

Nam coù cô hoäi ñöôïc hoïc hoûi caùc kieán thöùc, kyõ naêng quaûn lyù hieän ñaïi taïi caùc 

tröôøng ñaïi hoïc danh tieáng treân theá giôùi hoaëc thoâng qua caùc tröôøng taïi Vieät Nam 

coù chöông trình lieân keát ñaøo taïo quoác teá hoaëc thoâng qua caùc ñoái taùc nöôùc ngoaøi. 

e) Moâi tröôøng kinh doanh trôû neân bình ñaúng hôn cho caùc ngaân haøng thuoäc moïi 

thaønh phaàn kinh teá.  Trong quaù trình hoäi nhaäp kinh teá quoác teá, vieäc tuaân thuû caùc 

cam keát trong caùc hieäp ñònh song phöông, ña phöông ñöôïc kyù keát giöõa Vieät Nam 

vôùi caùc nöôùc ASEAN, Hoa Kyø hay caùc nöôùc laø thaønh vieân cuûa toå chöùc thöông 

maïi theá giôùi ñaõ buoäc heä thoáng phaùp luaät nöôùc ta phaûi ñöôïc ñieàu chænh theo höôùng 

dôõ boû daàn vieäc baûo hoä cho caùc NHTM trong nöôùc. 

f)  Möùc ñoä caïnh tranh trong ngaønh seõ taêng cao hôn. Theo loä trình cam keát, caùc 
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ngaân haøng nöôùc ngoaøi seõ ñöôïc thaønh laäp ngaân haøng 100% voán nöôùc ngoaøi ôû nöôùc 

ta vaø ñöôïc cung caáp haàu heát caùc dòch vuï ngaân haøng nhö caùc NHTM trong nöôùc. 

Nhö vaäy, trong thôøi gian saép tôùi, aùp löïc caïnh tranh ñoái vôùi EAB khoâng chæ xuaát 

phaùt töø nhoùm NHTMCP vaø NHTM nhaø nöôùc maø coøn xuaát phaùt töø nhoùm ngaân 

haøng nöôùc ngoaøi seõ tieán haønh hoaït ñoäng kinh doanh ôû nöôùc ta. 

 

3.2 Quan ñieåm naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB 

a) Coi troïng phaùt trieån coâng ngheä  

Naâng cao trình ñoä coâng ngheä laø troïng taâm trong chöông trình naâng cao naêng 

löïc caïnh tranh cuûa EAB treân thò tröôøng. Chuù troïng phaùt trieån dòch vuï ngaân haøng 

hieän ñaïi, trong ñoù coi troïng hoaït ñoäng phaùt trieån theû thanh toaùn töï ñoäng. Ñieåm 

nhaán trong quan ñieåm naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB laø Con Ngöôøi Coù 

Khaû Naêng Söû Duïng Coâng Ngheä Hieän Ñaïi - nguoàn löïc chính ñem laïi söùc maïnh 

caïnh tranh cho ngaân haøng. EAB tin raèng vôùi ñoäi nguõ nhaân vieân ngaøy caøng ñöôïc 

tuyeån duïng vaø ñaøo taïo phuø hôïp vaø söï hoã trôï töø caùc chuyeân vieân nöôùc ngoaøi seõ 

giuùp EAB coù nhöõng böôùc ñoät phaù trong kinh doanh. 

 

b) Bình daân hoùa dòch vuï ngaân haøng 

Bình daân hoùa dòch vuï ngaân haøng ñöôïc hieåu theo hai khía caïnh: 1. Phoå bieán 

dòch vuï ñeán moïi khaùch haøng; 2. Cung caáp nhöõng dòch vuï coù caùch söû duïng ñôn 

giaûn nhaát, gaàn guõi nhaát vôùi khaùch haøng. 

 

c) Khaùch haøng laø taâm ñieåm cuûa moïi hoaït ñoäng  

Söû duïng moïi nguoàn löïc ñeå ñaùp öùng toái ña caùc nhu caàu hôïp lyù cuûa khaùch 

haøng veà dòch vuï ngaân haøng. Coù theå thaáy raèng quan ñieåm naâng cao naêng löïc caïnh 

tranh cuûa EAB laø quan ñieåm höôùng veà khaùch haøng. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 

laø chìa khoùa ñem laïi thaønh coâng cho ngaân haøng. 
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3.3   Caùc giaûi phaùp naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB 

3.3.1 Phaùt trieån saûn phaåm 

Phaùt trieån saûn phaåm giuùp EAB taän duïng öu theá coâng ngheä vaø khaû naêng 

nghieân cöùu phaùt trieån ñeå taïo ra khaû naêng xaâm nhaäp vaø phaùt trieån thò tröôøng thoâng 

qua vieäc naâng cao tieâu chuaån chaát löôïng phaûi coù ñoái vôùi saûn phaåm vaø taïo ra 

nhöõng saûn phaåm ñaùp öùng caùc yeâu caàu môùi cuûa khaùch haøng. Giaûi phaùp bao goàm: 

 Khoâng ngöøng naâng cao uy tín, caûi tieán quy trình cung caáp vaø taêng cöôøng caùc 

tieän ích cho saûn phaåm dòch vuï  

- Söû duïng moïi nguoàn löïc ñeå duy trì vaø phaùt trieån heä thoáng quaûn lyù chaát 

löôïng theo tieâu chuaån ISO 9001:2000 ñeå naâng cao uy tín cung caáp dòch vuï.  

- Ñôn giaûn hoùa thuû tuïc vaø ruùt ngaén thôøi gian cung caáp dòch vuï cho khaùch 

haøng thoâng qua: 

 Raø soaùt laïi toaøn boä quy trình nhaèm loaïi boû nhöõng quy trình, thuû tuïc, giaáy 

tôø khoâng caàn thieát maø vaãn ñaûm baûo tuaân thuû theo phaùp luaät. 

 AÙp duïng chính saùch “moät cöûa”. Khaùch haøng chæ caàn gaëp moät nhaân vieân 

ñeå ñöôïc cung öùng dòch vuï thay vì phaûi ñi qua nhieàu quaày nhö hieän nay. 

 Chuyeân moân hoùa coâng vieäc cuûa caùc nhaân vieân.  

 Tích cöïc phaân quyeàn cho caùc caáp laõnh ñaïo trung gian vaø nhaân vieân coù 

khaû naêng treân cô sôû haïn cheá ñeán möùc toái thieåu cho pheùp cuûa caùc böôùc kieåm tra 

trung gian ñeå giaûm thôøi gian cung öùng dòch vuï.  

- Khuyeán khích öùng duïng phöông phaùp Kaizen vaøo hoaït ñoäng nghieân cöùu vaø 

phaùt trieån dòch vuï ngaân haøng nhö khuyeán khích moïi nhaân vieân cuøng ñoùng goùp yù 

töôûng ñeå khoâng ngöøng phaùt trieån vaø hoaøn thieän dòch vuï cung öùng. 

- Keát hôïp vôùi boä phaän coâng ngheä ñeå taïo theâm nhieàu tieän ích cho saûn phaåm 

nhaèm gia taêng giaù trò cung caáp cho khaùch haøng nhö theû thanh toaùn ña naêng ATM 

coù theâm chöùc naêng thanh toaùn quoác teá, cho pheùp khaùch haøng vay ñöôïc pheùp ruùt 
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tieàn trong haïn möùc ñaõ xeùt duyeät qua heä thoáng maùy ATM… 

 

 Phaùt trieån saûn phaåm môùi  

- EAB ñang coù theá maïnh veà tieän ích cuûa theû thanh toaùn. Vì vaäy, trong thôøi 

gian tôùi, caàn nghieân cöùu keát hôïp caùc saûn phaåm dòch vuï khaùc vôùi theû thanh toaùn 

nhö keát hôïp saûn phaåm tín duïng caù nhaân vôùi dòch vuï theû, thanh toaùn quoác teá .v.v… 

- Theo doõi danh muïc saûn phaåm cuûa caùc ñoái thuû caïnh tranh, ñieàu tra nghieân 

cöùu thò tröôøng vaø taêng cöôøng khaû naêng döï baùo nhu caàu khaùch haøng ñeå xaây döïng 

keá hoaïch phaùt trieån saûn phaåm môùi. 

 - Nghieân cöùu vaø öùng duïng caùc saûn phaåm ngaân haøng hieän ñaïi ñaõ ñöôïc caùc 

ngaân haøng lôùn treân theá giôùi trieån khai vaøo tình hình thöïc tieãn cuûa Vieät Nam nhö 

quaûn lyù taøi saûn, dòch vuï tín thaùc .v.v… 

 - Khuyeán khích hoaït ñoäng cuûa saøn giao dòch yù töôûng trong lónh vöïc taøi chính 

ngaân haøng. 

 - Lieân keát vôùi caùc chuû theå kinh teá hay vôùi caùc NHTM khaùc ñeå taïo ra nhöõng 

saûn phaåm keát hôïp ñöôïc nhöõng öu ñieåm cuûa EAB vaø ñoái taùc. Ví duï: saûn phaåm vöøa 

mang ñaëc ñieåm tieàn göûi vöøa mang ñaëc ñieåm cuûa baûo hieåm. 

 

3.3.2   Môû roäng keânh phaân phoái  

 Giaûi phaùp môû roäng keânh phaân phoái seõ giuùp EAB duy trì öu theá vôùi caùc ngaân 

haøng nöôùc ngoaøi, taïo giaù trò gia taêng cho khaùch haøng veà maët khoâng gian vaø thôøi 

gian, naâng cao uy tín thöông hieäu cuõng nhö môû roäng thò phaàn. Caùc giaûi phaùp goàm: 

 Môû roäng keânh phaân phoái truyeàn thoáng 

- Nghieân cöùu vaø xaây döïng moâ hình chi nhaùnh chuaån. Xaây döïng moâ hình chi 

nhaùnh chuaån seõ giuùp khaùch haøng deã phaân bieät EAB vôùi caùc ngaân haøng khaùc, 

ñoàng thôøi taïo nieàm tin cho khaùch haøng veà tính ñoàng nhaát veà chaát löôïng trong cung 
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caáp dòch vuï. Moät soá tieâu chí cho moät chi nhaùnh chuaån: 

 Kieán truùc beân trong vaø beân ngoaøi phaûi gôïi môû ñöôïc nhu caàu muoán gheù 

thaêm cuûa khaùch haøng vaø phaûi taïo söï thuaän tieän, an toaøn vaø thaân thieän vôùi 

khaùch haøng giao dòch. 

 Kyõ naêng laøm vieäc cuûa nhaân vieân, ñaëc bieät laø kyõ naêng giao tieáp. 

 Hieäu quaû hoaït ñoäng bao goàm hieäu quaû hoã trôï caùc keânh phaân phoái khaùc.  

- Xaây döïng keá hoaïch phaùt trieån maïng löôùi chi nhaùnh. Ñaëc ñieåm cuûa hoaït 

ñoäng ngaân haøng laø saûn xuaát vaø tieâu thuï ñoàng thôøi neân vò trí chi nhaùnh phaûi ñaûm 

baûo ñaùp öùng söï thuaän tieän cho khaùch haøng. Do chi phí môû chi nhaùnh lôùn neân 

maïng löôùi chi nhaùnh coù theå môû roäng theo moâ hình sau:  

 Thaønh laäp caùc trung taâm xöû lyù (hub) ñaët taïi moät soá ít khu vöïc, chuû yeáu laø 

caùc khu vöïc phaùt trieån kinh teá troïng ñieåm. Trung taâm naøy taäp trung caùc chuyeân 

vieân haøng ñaàu trong caùc lónh vöïc cuûa ngaân haøng vaø thöïc hieän phaàn lôùn caùc yeâu 

caàu cuûa khaùch haøng thoâng qua caùc chi nhaùnh. 

 Töø nhöõng trung taâm naøy, caùc chi nhaùnh seõ ñöôïc phaùt trieån. Luùc naøy, caùc 

chi nhaùnh seõ hoaït ñoäng nhö caùc “cöûa haøng baùn leû” chuyeân cung caáp dòch vuï 

cho khaùch haøng vaø chæ thöïc hieän caùc nghieäp vuï ñôn giaûn nhö nhaän vaø chi traû 

tieát kieäm, tieáp nhaän môû theû ATM, marketing .v.v… Caùc nghieäp vuï phöùc taïp seõ 

chuyeån veà cho trung taâm xöû lyù thöïc hieän. Vôùi tính chaát treân, maïng löôùi naøy taäp 

trung phaùt trieån ôû nhöõng khu vöïc taäp trung nhieàu doanh nghieäp vaø daân cö nhö 

khu coâng nghieäp, khu cheá xuaát, khu vöïc thöông maïi…  

- Nghieân cöùu thaønh laäp vaên phoøng ñaïi dieän / chi nhaùnh ôû nöôùc ngoaøi. EAB 

caàn taän duïng cô hoäi hoäi nhaäp ñeå vöôn ra thò tröôøng taøi chính quoác teá, giaûm thieåu 

söï phuï thuoäc vaøo maïng löôùi ngaân haøng ñaïi lyù ôû nöôùc ngoaøi trong caùc hoaït ñoäng 

thanh toaùn quoác teá vaø kinh doanh ngoaïi hoái. Tröôùc tieân, EAB nghieân cöùu ñaët chi 

nhaùnh ôû caùc trung taâm taøi chính theá giôùi nhö Singapore, Myõ, EU… 
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 Môû roäng keânh phaân phoái töï ñoäng 

- Taäp trung môû roäng maïng löôùi ôû khu vöïc ñoâng daân cö sinh soáng vaø laøm vieäc 

nhö khu coâng nghieäp, trung taâm thöông maïi, khu vui chôi, khu daân cö .v.v… 

- Taêng cöôøng phaùt trieån heä thoáng ngaân haøng töï ñoäng ABC (voán laø öu theá cuûa 

EAB) vaø ñaåy nhanh toác ñoä öùng duïng caùc tính naêng môùi cho keânh phaân phoái naøy 

nhö cho pheùp göûi tieát kieäm ñieän töû vôùi nhieàu kyø haïn khaùc nhau thay vì khoâng kyø 

haïn nhö hieän nay, giaûm thôøi gian baùo coù vaøo taøi khoaûn .v.v… 

- Thieát laäp sô ñoà maïng löôùi phaân phoái ñeå khaùch haøng deã daøng tìm kieám 

nhöõng ñieåm giao dòch thuaän lôïi. 

- Ñaûm baûo maùy hoaït ñoäng 24/24 ñuùng nhö yù nghóa cuûa keânh phaân phoái. Xaây 

döïng tieâu chí ñeå coù cheá ñoä thöôûng vaø phaït ñoái vôùi chi nhaùnh quaûn lyù tröïc tieáp. 

 Môû roäng keânh phaân phoái ñieän töû 

- Ña daïng hoùa dòch vuï cung caáp, ñaëc bieät laø ñoái vôùi nhoùm dòch vuï cho khaùch 

haøng doanh nghieäp nhö tra cöùu moïi thoâng tin lieân quan ñeán giao dòch keå caû teân 

khaùch haøng coù lieân quan, cho pheùp chuyeån tieàn qua maïng… 

- Taêng soá löôïng toång ñaøi thöïc hieän ñeå giaûm thieåu tình traïng ngheõn maïch. 

- Ñaåy maïnh hoaït ñoäng tuyeân truyeàn veà ngaân haøng ñieän töû ñeå khaùch haøng hieåu 

ñöôïc lôïi ích cuõng nhö ñoä an toaøn trong giao dòch nhaèm taêng khaû naêng chaáp nhaän 

cuûa caùc khaùch haøng tieàm naêng. 

 Ñaøo taïo nhaân vieân trôû thaønh moät maét xích trong keânh phaân phoái 

 Vôùi ñoäi nguõ treân 1.000 nhaân vieân, keânh phaân phoái cuûa EAB seõ môû roäng hôn 

neáu moãi nhaân vieân thöïc hieän chöùc naêng cung caáp dòch vuï tôùi tay ngöôøi tieâu duøng 

cuoái cuøng. Phöông tieän quaûng caùo khoâng theå laøm cho khaùch haøng hieåu heát caùc 

tính naêng cuõng nhö caùch ñeå ñöôïc cung caáp dòch vuï ngaân haøng. Hôn nöõa, vieäc caùc 

ngaân haøng cuøng quaûng caùo nhö hieän nay laøm khaùch haøng luùng tuùng trong quyeát 

ñònh choïn ngaân haøng ñeå giao dòch. Neáu ngay trong giai ñoaïn ñoù, moät nhaân vieân 
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EAB coù maët ñuùng luùc ñeå giaûi thích cho khaùch haøng hieåu caùc tính naêng cuûa dòch 

vuï vaø caùc lôïi ích maø khaùch haøng coù ñöôïc seõ deã höôùng caùc khaùch haøng naøy ñeán 

vôùi EAB hôn. Ñeå thöïc hieän toát giaûi phaùp, EAB coù theå aùp duïng caùc giaûi phaùp sau: 

 - Thöôøng xuyeân môû caùc lôùp giôùi thieäu dòch vuï cuûa EAB cho moïi nhaân vieân 

vaø ñaøo taïo nhöõng kyõ naêng baùn haøng cô baûn cho nhaân vieân. 

 - Coù chính saùch thöôûng ñoái vôùi nhaân vieân coù thaønh tích cao.  

 Khuyeán khích moãi khaùch haøng trôû thaønh moät maét xích trong keânh phaân phoái 

 Giaûi phaùp nhaèm taïo ñoäng löïc ñeå moãi khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï cuûa 

EAB tö vaán, vaän ñoäng ñoái taùc, ñoàng nghieäp, ngöôøi thaân ñang coù nhu caàu söû duïng 

dòch vuï ngaân haøng ñeán vôùi EAB. Theo keát quaû khaûo saùt, 53,9% khaùch haøng hoûi 

ngöôøi thaân ñeå choïn ngaân haøng cung caáp dòch vuï. Ñeå giaûi phaùp coù hieäu quaû, EAB 

neân thöïc hieän: 

 - Cung caáp thoâng tin dòch vuï ñaày ñuû. Moãi chi nhaùnh seõ toå chöùc caùc lôùp giôùi 

thieäu dòch vuï tôùi caùc khaùch haøng trong khu vöïc. Giaûi phaùp naøy giuùp giaûm tình 

traïng cung caáp thoâng tin veà dòch vuï khoâng ñaày ñuû hoaëc sai leäch. 

 - Coù chính saùch hoa hoàng vaø chính saùch öu ñaõi hôïp lyù. 

 Ñaåy maïnh hôïp taùc, taêng chöùc naêng cung caáp dòch vuï cho maïng löôùi ñaïi lyù 

 - Hôïp taùc saâu roäng vôùi caùc ngaân haøng vaø caùc toå chöùc taøi chính nöôùc ngoaøi 

nhö Citibank, Visa, China UnionPay.v.v… ñeå môû roäng maïng löôùi cung caáp ra thò 

tröôøng taøi chính quoác teá, ñaëc bieät laø saûn phaåm theû thanh toaùn. 

 - Taêng cöôøng hôïp taùc vôùi caùc NHTM trong nöôùc vaø caùc chuû theå kinh teá khaùc 

ñeå taêng cô hoäi baùn cheùo saûn phaåm vaø môû roäng maïng löôùi cung caáp. 

 - Thöông maïi ñieän töû chaéc chaén seõ phaùt trieån maïnh ôû nöôùc ta trong töông lai 

gaàn. EAB ñang coù theá maïnh veà theû thanh toaùn noäi ñòa. Vì vaäy, tích cöïc hôïp taùc, 

hoã trôï kyõ thuaät vaø voán cho caùc coâng ty cung caáp saûn phaåm vaø dòch vuïï ñeå hoï trôû 

thaønh ñaïi lyù cung caáp dòch vuï thanh toaùn nhö thanh toaùn baèng theû ATM, thanh 
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toaùn qua maïng… laø giaûi phaùp coù theå trieån khai hieän nay.  

 - Ñoái vôùi nhöõng nôi maø ngöôøi daân vaãn coøn thoùi quen söû duïng tieàn maët nhieàu 

nhö noâng thoân, caùc khu chôï truyeàn thoáng… vaø vieäc xaây döïng chi nhaùnh vaø laép 

ñaët heä thoáng keânh phaân phoái töï ñoäng ôû nhöõng nôi naøy khoâng hieäu quaû, caàn trieån 

khai maïng löôùi caùc ñaïi lyù ñeå thu huùt tieàn göûi, thu hoä tieàn laõi hoaëc nhaän chuyeån 

tieàn… Ñeå ñaïi lyù hoaït ñoäng hieäu quaû, EAB caàn coù heä thoáng tieâu chuaån caáp pheùp 

hoaït ñoäng ñaïi lyù vaø cheá ñoä kieåm soaùt chaët cheõ ñeå ñaûm baûo uy tín vôùi khaùch haøng. 

 

3.3.3 Naâng cao tính caïnh tranh cuûa coâng cuï giaù   

 Trong ñieàu kieän tính khaùc bieät cuûa dòch vuï khoâng theå toàn taïi laâu, chính saùch 

giaù vaãn laø coâng cuï caïnh tranh hieäu quaû trong ngaén haïn cuõng nhö daøi haïn.  

 Naâng cao hieäu quaû quaûn lyù chi chí  

- Phaân loaïi vaø xaùc ñònh hieäu quaû cuûa töøng nhoùm khaùch haøng vaø nhoùm saûn 

phaåm ñang cung öùng hieän nay ñeå: 

 Loaïi boû nhöõng saûn phaåm khoâng mang laïi hieäu quaû cho ngaân haøng. 

 Phaân boå laïi nguoàn löïc cho töøng loaïi saûn phaåm vaø töøng nhoùm khaùch haøng. 

- Thu huùt nhöõng khaùch haøng coù soá dö tieàn maët lôùn vaø thöôøng xuyeân ñeå laøm 

giaûm chi phí huy ñoäng voán. 

- Taêng naêng suaát lao ñoäng: 

 Taêng cöôøng öùng duïng coâng ngheä vaøo hoaït ñoäng chuyeân moân. 

 Thieát keá caùc chöông trình thoáng keâ naêng suaát laøm vieäc, töøng böôùc tieán tôùi 

xaây döïng naêng suaát trung bình cho töøng vò trí coâng vieäc ñeå coù cô sôû khoa hoïc 

ñaùnh giaù hieäu quaû laøm vieäc cuûa töøng nhaân vieân.  

 Phaùt ñoäng phong traøo taêng naêng suaát lao ñoäng trong toaøn theå nhaân vieân. 

 Naâng cao hieäu quaû caïnh tranh cuûa coâng taùc ñònh giaù: 

- Thieát laäp phoøng ban chuyeân tieáp nhaän vaø xöû lyù thoâng tin phaûn hoài töø thò 
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tröôøng ñeå tham möu cho Ban Toång Giaùm Ñoác trong vieäc hoaïch ñònh caùc chieán 

löôïc veà giaù. Hieän nay, giaù thöôøng do caùc phoøng ban taùc nghieäp ñeà xuaát neân tính 

nhanh nhaïy vôùi thò tröôøng khoâng cao. Nguyeân nhaân laø do caùc phoøng ban taùc 

nghieäp taäp trung chuû yeáu vaøo hoaït ñoäng taùc nghieäp vaø khoâng phaûi phoøng ban naøo 

cuõng vaän duïng hieäu quaû chieán löôïc marketing.  

- Caàn naâng cao kyõ naêng ñaøm phaùn vaø ñònh giaù cho nhaân vieân giao dòch vôùi 

khaùch haøng. Kyõ naêng toång hôïp, phaân tích vaø thuyeát phuïc khaùch haøng thaáy nhöõng 

ñieåm lôïi veà giaù khi giao dòch vôùi EAB goùp phaàn haïn cheá aûnh höôûng cuûa yeáu toá 

taâm lyù trong vieäc phaùn xeùt tính caïnh tranh veà giaù cuûa khaùch haøng. 

- Ñoái vôùi chieán löôïc giaù chung cho moïi ñoái töôïng khaùch haøng: caàn aùp duïng 

vaø coâng boá roäng raõi nhieàu chieán löôïc veà giaù, ñaëc bieät laø nhöõng chính saùch giaù 

khuyeán khích khaùch haøng taêng khoái löôïng giao dòch nhö laõi suaát tieàn göûi tieát kieäm 

baäc thang hay xaây döïng vaø coâng boá chính saùch giaù cho caùc haïn möùc giao dòch 

khaùc nhau ñeå moïi khaùch haøng ñeàu bieát nhaèm haïn cheá söï ra ñi cuûa caùc khaùch 

haøng khoâng coù thoùi quen kieán nghò vôùi ngaân haøng. 

- Ñoái vôùi chieán löôïc giaù cho töøng khaùch haøng: caàn xaây döïng moät chính saùch 

troïn goùi cho töøng khaùch haøng. Vieäc xaây döïng ñöôïc chính saùch giaù rieâng cho töøng 

khaùch haøng seõ goùp phaàn gia taêng möùc ñoä ñaùp öùng caùc yeâu caàu rieâng chính ñaùng 

cuûa khaùch haøng. Ngaân haøng caàn chuû ñoäng ñeà xuaát cho khaùch haøng thay vì ñeå 

khaùch haøng ñeà xuaát tröôùc. Do soá löôïng khaùch haøng giao dòch raát lôùn, ngaân haøng 

caàn xaùc laäp caùc tieâu chí aùp duïng chung cho toaøn boä heä thoáng. Chuaån hoùa caùc tieâu 

chí seõ haïn cheá taùc ñoäng tieâu cöïc do yeáu toá caûm tính cuûa nhaân vieân ñeà xuaát gaây 

ra. Caùc tieâu chí treân phaûi ñaûm baûo: 

 Xaùc ñònh roõ ñoái töôïng caàn ñöôïc aùp duïng chính saùch giaù rieâng. 

 Xaùc ñònh soá löôïng vaø khoái löôïng dòch vuï maø khaùch haøng ñang söû duïng, 

 Khaû naêng môû roäng quy moâ söû duïng dòch vuï trong töông lai. 
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 Ñaûm baûo tính linh hoaït vôùi tình hình thò tröôøng. 

 

3.3.4 Xuùc tieán hoaït ñoäng marketing 

 Xaây döïng heä thoáng quaûn trò khaùch haøng  

 Heä thoáng quaûn trò khaùch haøng (CRM: Customer Relation Management) laø 

heä thoáng thu thaäp vaø löu tröõ caùc thoâng tin caàn thieát cuûa khaùch haøng moät caùch taäp 

trung vaø khoa hoïc nhaèm giuùp ngaân haøng döï ñoaùn ñöôïc haønh vi cuûa khaùch haøng 

döïa treân caùc döõ lieäu quaù khöù, coù phöông thöùc phuïc vuï töøng khaùch haøng rieâng reõ 

hieäu quaû, xaây döïng caùc chieán löôïc marketing hieäu quaû vaø duy trì moái quan heä 

thaân thieát, beàn vöõng vôùi khaùch haøng. Hieän nay, heä thoáng CRM chöa ñöôïc caùc 

NHTM trong nöôùc (bao goàm caû EAB) taäp trung ñuùng möùc, trong khi caùc ngaân 

haøng treân theá giôùi ñaõ trieån khai aùp duïng töø laâu. 

Caùc giaûi phaùp trieån khai: 

- Ñaåy maïnh khaû naêng hoã trôï cuûa boä phaän coâng ngheä thoâng tin. Caùc giaûi 

phaùp caäp nhaät döõ lieäu, löu döõ lieäu vaø phaân phoái döõ lieäu chòu taùc ñoäng raát lôùn töø söï 

hoã trôï cuûa boä phaän coâng ngheä thoâng tin. 

- Xaây döïng heä thoáng keânh thu thaäp thoâng tin bao goàm caû keânh caù nhaân vaø töï 

ñoäng nhö nhaân vieân marketing, nhaân vieân tieáp xuùc tröïc tieáp vôùi khaùch haøng hay 

hoaït ñoäng cuûa internet… 

- Ñaøo taïo nhaân vieân kyõ naêng phaùt hieän, khai thaùc thoâng tin töø khaùch haøng. 

- Hôïp taùc chia seû thoâng tin khaùch haøng vôùi caùc NHTM khaùc treân cô sôû bình 

ñaúng cuøng coù lôïi vaø/hoaëc mua thoâng tin töø coâng ty chuyeân cung caáp dòch vuï naøy. 

 - Chuaån bò moïi nguoàn löïc ñeå duy trì heä thoáng CRM. Ñeå xaây döïng thaønh 

coâng CRM ñoøi hoûi ngaân haøng phaûi duy trì thöïc hieän lieân tuïc vaø thöïc hieän trong 

suoát thôøi gian hoaït ñoäng cuûa ngaân haøng. 

 Phaùt trieån hoaït ñoäng chaêm soùc khaùch haøng 
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Muïc tieâu cuûa giaûi phaùp laø naâng cao löôïng khaùch haøng trung thaønh. Phaùt 

trieån hoaït ñoäng chaêm soùc khaùch haøng ñöôïc thöïc hieän baèng caùch: 

- Naâng cao kyõ naêng giao tieáp cuûa löïc löôïng baùn haøng.  

- Laäp hoà sô khaùch haøng ñang giao dòch vaø khaùch haøng tieàm naêng ñeå giôùi 

thieäu dòch vuï. Caùc phöông phaùp giôùi thieäu nhö tieáp xuùc tröïc tieáp, goïi ñieän thoaïi, 

göûi email hoaëc göûi tôø rôi (brochure) ñeán taän cô quan, nhaø rieâng cuûa khaùch haøng… 

- Xaây döïng caùc chöông trình thaêm hoûi, taëng quaø thöôøng xuyeân cho khaùch 

haøng, nhaát laø vaøo nhöõng ngaøy ñaëc bieät ñoái vôùi khaùch haøng nhö sinh nhaät, ngaøy 

thaønh laäp coâng ty ... hay toå chöùc caùc chöông trình toân vinh nhöõng khaùch haøng coù 

moái quan heä laâu daøi vôùi EAB. 

- Thaønh laäp boä phaän tö vaán khaùch haøng chuyeân tö vaán, giaûi ñaùp vaø giaûi 

quyeát khieáu naïi cuûa khaùch haøng. Boä phaän coù theå tieáp xuùc tröïc tieáp vôùi khaùch 

haøng hoaëc qua ñieän thoaïi hoaëc qua internet. Ñeå phaùt huy hieäu quaû, boä phaän neân 

ñöôïc hoaït ñoäng 24/24 vaø hoã trôï theâm web-cam ñeå khaùch haøng thaáy nhaân vieân 

trong suoát quaù trình tö vaán nhaèm taïo theâm söï tin töôûng. 

- Naâng caáp trang web ñeå cung caáp thoâng tin ñaày ñuû hôn. Theo keát quaû khaûo 

saùt, 32% khaùch haøng söû duïng internet ñeå tìm kieám thoâng tin dòch vuï ngaân haøng. 

Thoâng tin caàn cung caáp laø thoâng tin lieân quan ñeán EAB, caùc dòch vuï EAB ñang 

cung caáp, thôøi gian cung caáp dòch vuï, quy trình thöïc hieän vaø caùc bieåu maãu caàn 

ñieàn… 

 Taêng cöôøng hoaït ñoäng tuyeân truyeàn 

 - Ñaåy maïnh hoaït ñoäng giôùi thieäu kieán thöùc dòch vuï ngaân haøng treân caùc 

phöông tieän thoâng tin ñaïi chuùng.  

 - Caàn xaây döïng nhöõng tieåu phaåm phaûn aùnh nhöõng vaán ñeà maø khaùch haøng 

coøn ñang baên khoaên khi söû duïng dòch vuï ngaân haøng. 

 - Giôùi thieäu caùc tieän ích, trong ñoù taäp trung maïnh vaøo yeáu toá an toaøn khi söû 
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duïng dòch vuï ngaân haøng cuûa EAB. 

 

3.3.5  Quaûng baù thöông hieäu 

Quaûng baù thöông hieäu thuùc ñaåy nhanh quaù trình ñònh vò thöông hieäu trong 

taâm trí khaùch haøng. Ngoaøi ra, quaûng baù thöông hieäu giuùp khaùch haøng phaân bieät 

thöông hieäu cuûa EAB vôùi caùc ngaân haøng khaùc. Hieän nay, soá löôïng ngaân haøng coù 

teân coù chöõ “AÙ” ôû nöôùc ta khaù nhieàu nhö NHTMCP AÙ Chaâu, NHTMCP Ñoâng Nam 

AÙ, NHTMCP Nam AÙ, NHTMCP Baéc AÙ… Ñieàu naøy thöôøng gaây nhaàm laãn cho 

nhöõng khaùch haøng tieàm naêng cuûa EAB. 

Caùc giaûi phaùp trieån khai: 

- Taêng cöôøng hoaït ñoäng quaûng baù thöông hieäu treân caùc phöông tieän thoâng 

tin ñaïi chuùng. Phöông tieän truyeàn thoâng toát nhaát laø caùc phöông tieän coù yeáu toá hình 

aûnh nhö truyeàn hình, internet hay baêng roân… 

- Taêng cöôøng caùc hoaït ñoäng xaõ hoäi vaø chia seû traùch nhieäm vôùi coäng ñoàng.  

- Xuùc tieán thaønh laäp caùc caâu laïc boä. Treân cô sôû lieân keát vôùi hieäp hoäi caùc 

ngaønh ngheà treân caû nöôùc nhö hieäp hoäi ngaønh nhöïa, saét theùp, phaân boùn…., EAB toå 

chöùc caùc caâu laïc boä ngaønh ngheà, thoâng qua ñoù EAB hoã trôï caùc doanh nghieäp veà 

maët taøi chính vaø caùc dòch vuï khaùc. Ñaây chính laø nôi quaûng baù thöông hieäu khaù 

hieäu quaû ñeán vôùi caùc thaønh vieân vaø nhöõng ñoái töôïng khaùch haøng coù moái quan heä 

vôùi caùc thaønh vieân trong hoäi.  

- Xaây döïng moái lieân keát chaët cheõ trong noäi boä ngaân haøng ñeå thuùc ñaåy quaù 

trình xaây döïng thöông hieäu: 

 Chæ ñònh ngöôøi phuï traùch chính coâng taùc xaây döïng thöông hieäu nhaèm taïo 

ñieàu kieän thuaän lôïi cho hoaït ñoäng xaây döïng, phaùt trieån vaø baûo veä thöông hieäu. 

 Ñaøo taïo nhaân vieân kieán thöùc veà thöông hieäu EAB. 

 Xaây döïng hình aûnh veà moâi tröôøng laøm vieäc lyù töôûng cho nhaân vieân. 
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3.3.6 Taêng tieàm löïc taøi chính 

 Taêng voán töï coù 

Trong moät ngaønh ñoøi hoûi quy moâ veà voán, taêng voán töï coù laø giaûi phaùp neàn 

taûng ñeå taêng naêng löïc caïnh tranh thoâng qua khaû naêng ñaàu tö coâng ngheä, phaùt 

trieån chi nhaùnh, haïn cheá möùc ñoä nhaïy caûm vôùi caùc ruûi ro vaø taêng khaû naêng ñaùp 

öùng yeâu caàu chính ñaùng cuûa khaùch haøng. 

 Ngoaøi nhöõng giaûi phaùp ñang aùp duïng nhö baùn coå phieáu cho coå ñoâng hieän 

höõu hay duøng lôïi nhuaän ñeå boå sung voán, vieäc taêng voán coøn ñöôïc thöïc hieän qua: 

 Thò tröôøng chöùng khoaùn 

 Do tính thanh khoaûn vaø ruûi ro treân thò tröôøng phi chính thöùc (OTC) neân vieäc 

coå phieáu cuûa EAB chæ ñöôïc giao dòch qua thò tröôøng OTC seõ laøm giaûm hieäu quaû 

thu huùt voán cuûa caùc nhaø ñaàu tö. Ngoaøi ra, vieäc sôùm ñöa coå phieáu ra giao dòch treân 

thò tröôøng chöùng khoaùn cuõng ñöôïc xem laø moät phöông phaùp marketing hieäu quaû 

ñeå naâng cao uy tín thöông hieäu. Trình ñoä phaùt trieån cuûa thò tröôøng chöùng khoaùn 

nöôùc ta coøn ôû möùc thaáp vaø chæ coù hai NHTMCP nieâm yeát treân saøn chöùng khoaùn 

(Sacombank vaø ACB) neân hieän töôïng coå phieáu EAB giao dòch chính thöùc treân thò 

tröôøng chöùng khoaùn seõ laø thoâng ñieäp chöùng minh uy tín vaø tieàm löïc taøi chính cuûa 

EAB ñoái vôùi caùc nhaø ñaàu tö vaø khaùch haøng. 

 Ñeå taêng voán qua thò tröôøng chöùng khoaùn, EAB neân thöïc hieän: 

- Minh baïch hoùa tình hình taøi chính vaø hoaït ñoäng quaûn trò. 

- Döï baùo vaø xaây döïng caùc keá hoaïch öùng phoù nhaèm haïn cheá nhöõng thoâng tin 

nhaïy caûm töø thò tröôøng chöùng khoaùn. 

- Nghieân cöùu kinh nghieäm phaùt haønh coå phieáu qua thò tröôøng chöùng khoaùn 

treân theá giôùi vaø ñaëc bieät laø töø Sacombank vaø ACB. 

 Baùn coå phaàn cho caùc ñoái taùc chieán löôïc nöôùc ngoaøi, ñaëc bieät laø caùc ngaân 

haøng nöôùc ngoaøi 
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 Vôùi öu theá veà tieàm löïc taøi chính cuûa caùc ñoái taùc nöôùc ngoaøi, vieäc taêng voán 

baèng phöông phaùp naøy raát thuaän lôïi. Beân caïnh ñoù, uy tín cuûa ñoái taùc chieán löôïc 

treân thò tröôøng theá giôùi laø coâng cuï hieäu quaû naâng cao uy tín cuûa ngaân haøng.  

 Ñeå naâng cao hieäu quaû cuûa giaûi phaùp naøy, EAB coù theå thöïc hieän: 

- Hoaøn thieän cô caáu toå chöùc, coâng ngheä, trình ñoä nguoàn nhaân löïc … ñeå coù vò 

theá ñaøm phaùn toát vôùi caùc ñoái taùc chieán löôïc. 

- Caàn choïn nhöõng ñoái taùc coù theá maïnh veà nhöõng lónh vöïc maø ngaân haøng seõ 

ñaàu tö trong töông lai nhö lónh vöïc theû thanh toaùn… 

 Phaùt haønh traùi phieáu chuyeån ñoåi 

 Traùi phieáu chuyeån ñoåi ñöôïc xem laø nguoàn voán töï coù boå sung. Ngöôøi sôû höõu 

traùi phieáu seõ trôû thaønh coå ñoâng cuûa ngaân haøng sau moät khoaûng thôøi gian ñaõ thoûa 

thuaän. Ñaây laø nguoàn huy ñoäng voán töông ñoái reû vì laõi suaát traû cho traùi phieáu 

chuyeån ñoåi thaáp hôn möùc chia lôïi töùc hieän nay. Hôn nöõa, giaûi phaùp naøy khoâng 

laøm thay ñoåi cô caáu voán cuõng nhö quyeàn chi phoái quaûn trò hieän taïi cuûa coå ñoâng. 

 Naâng cao chaát löôïng taøi saûn coù 

 - Ña daïng hoùa danh muïc ñaàu tö. Vieäc EAB taäp trung quaù cao vaøo nhoùm dòch 

vuï cho vay laøm cho chaát löôïng cuûa taøi saûn coù deã bò bieán ñoäng vôùi taùc ñoäng cuûa 

moâi tröôøng beân ngoaøi. Ña daïng hoùa danh muïc ñaàu tö seõ taïo tính oån ñònh hôn cho 

chaát löôïng taøi saûn coù. 

- Naâng cao chaát löôïng hoaït ñoäng tín duïng. Do dö nôï cho vay chieám tyû troïng 

lôùn trong toång taøi saûn coù neân chaát löôïng hoaït ñoäng tín duïng coù taùc ñoäng tyû leä 

thuaän vôùi chaát löôïng taøi saûn coù. Moät soá giaûi phaùp coù theå trieån khai: 

 Naâng cao chaát löôïng caùc khoaûn cho vay. Ñeå ñaûm baûo chaát löôïng caùc 

khoaûn cho vay, ngaân haøng phaûi khoâng ngöøng naâng cao trình ñoä cuûa ñoäi nguõ 

thaåm ñònh hoà sô vay. 

 Tích cöïc kieåm tra tình hình söû duïng voán vay cuûa khaùch haøng nhaèm 
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ñaûm baûo voán ñöôïc söû duïng ñuùng muïc ñích nhö trong hôïp ñoàng tín duïng. 

- Naâng cao hieäu quaû quaûn trò ruûi ro. Ñeå naâng cao hôn nöõa hieäu quaû quaûn trò 

ruûi ro, ngaân haøng coù theå: 

 Tieán haønh thaønh laäp boä phaän quaûn trò ruûi ro rieâng. Vieäc nhaän daïng caùc 

loaïi ruûi ro, phaân tích, ñaùnh giaù vaø toång hôïp möùc ñoä taùc ñoäng cuõng nhö ñöa ra 

caùc phöông phaùp quaûn trò ruûi ro seõ nhanh hôn, chính xaùc hôn. 

 Chuaån hoùa heä thoáng xeáp haïng tín duïng noäi boä vaø heä thoáng ñaùnh giaù 

naêng löïc quaûn trò ruûi ro cuûa caùc caáp laõnh ñaïo ñeå coù cô sôû khoa hoïc cho vieäc 

phaân quyeàn. 

 Taêng cöôøng coâng taùc kieåm soaùt noäi boä.  

 Boá trí coâng vieäc taïi caùc phoøng ban hôïp lyù, giaûm tình traïng quaù taûi coâng 

vieäc cho nhaân vieân thöïc hieän. 

 Xaây döïng thö vieän thoâng tin veà hoaït ñoäng quaûn trò ruûi ro, trong ñoù caàn 

thu thaäp caùc thoâng tin veà caùc phöông phaùp quaûn trò ruûi ro môùi, caùc daïng ruûi 

ro ñaõ, ñang vaø seõ xaûy ra… Ñaây laø nguoàn thoâng tin höõu ích hoã trôï cho nhaân 

vieân töï naâng cao trình ñoä chuyeân moân. 

- Naâng cao hieäu quaû giaûi quyeát nôï quaù haïn. Ngoaøi nhöõng giaûi phaùp treân, tyû 

leä nôï quaù haïn seõ giaûm neáu ngaân haøng trieån khai moät soá giaûi phaùp giaûi quyeát nôï 

quaù haïn ñaõ phaùt sinh nhö: 

 Naâng cao kyõ naêng thu hoài nôï cho nhaân vieân.  

 Thaønh laäp coâng ty mua baùn nôï hoaëc nghieân cöùu vieäc chöùng khoaùn hoùa 

hoaëc baùn caùc khoaûn nôï quaù haïn.  

 Naâng cao khaû naêng thanh khoaûn  

- Keát hôïp linh hoaït chieán löôïc quaûn lyù thanh khoaûn taøi saûn vaø chieán löôïc 

quaûn lyù thanh khoaûn nôï. 

- Hoaøn thieän caùc phaàn meàm quaûn lyù thoáng keâ nhu caàu thanh toaùn ôû caùc thôøi 
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ñieåm khaùc nhau. Naâng cao hieäu quaû coâng taùc döï baùo nhu caàu thanh khoaûn trong 

töông lai. Beân caïnh vieäc öùng duïng caùc moâ hình toaùn trong coâng taùc döï baùo, caàn 

naâng cao naêng löïc döï baùo cuõng nhö kinh nghieäm cuûa caùn boä quaûn lyù voán. 

- Toång hôïp vaø theo saùt moïi hoaït ñoäng cuûa caùc phoøng ban chöùc naêng lieân 

quan ñeán hoaït ñoäng thanh khoaûn nhö phoøng keá toaùn, phoøng tín duïng… Xaây döïng 

moái quan heä vôùi caùc khaùch haøng coù nhu caàu voán vaø cung caáp voán lôùn ñeå coù theå 

naém thoâng tin veà nhu caàu ruùt tieàn cuõng nhö coù theå taïo nguoàn cung caáp voán trong 

tröôøng hôïp khaån caáp.  

- Taêng cöôøng quaûn lyù thoâng tin cung caáp ra coâng chuùng. Ngaønh ngaân haøng laø 

ngaønh nhaïy caûm vôùi thoâng tin. Chæ caàn moät thoâng tin xaáu xaûy ra seõ aûnh höôûng 

ñeán khaû naêng thanh khoaûn cuûa ngaân haøng. Vuï ruùt tieàn oà aït cuûa ACB naêm 2003 laø 

baøi hoïc kinh nghieäm cho EAB trong coâng taùc quaûn lyù. 
 

3.3.7   Phaùt trieån coâng ngheä  

 Phaùt trieån coâng ngheä ñeå ñöa coâng ngheä trôû thaønh vuõ khí caïnh tranh trong 

vieäc xaây döïng chieán löôïc caïnh tranh khaùc bieät hoùa vaø chi phí thaáp.  

 Thuùc ñaåy vieäc chuyeån giao coâng ngheä töø caùc ngaân haøng nöôùc ngoaøi 

Taän duïng chuyeån giao coâng ngheä töø caùc ñoái taùc chieán löôïc (caùc ngaân haøng 

nöôùc ngoaøi) seõ tieát kieäm thôøi gian thöïc hieän chieán löôïc “ñi taét, ñoùn ñaàu coâng 

ngheä” cho caùc NHTM noùi chung vaø EAB noùi rieâng. Hieäu quaû cuûa giaûi phaùp seõ 

ñöôïc phaùt huy neáu EAB taäp trung: 

 - Naâng cao trình ñoä cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân tin hoïc ñeå coù theå tieáp nhaän vaø 

öùng duïng caùc coâng ngheä ñöôïc chuyeån giao. 

- Choïn nhöõng ñoái taùc coù coâng ngheä hieän ñaïi, phuø hôïp vôùi coâng ngheä ñang 

öùng duïng ñeå tieát kieäm thôøi gian vaø chi phí ñaøo taïo nhaân vieân. 

 Thuùc ñaåy hôïp taùc phaùt trieån coâng ngheä vôùi caùc ñoái taùc chuyeân cung caáp 

phaàn meàm quaûn lyù vaø thieát bò phuïc vuï cho ngaønh taøi chính - ngaân haøng nhö phaàn meàm 

quaûn lyù, maùy ATM…, thay vì ñeå hoï ñoùng vai troø laø nhaø cung caáp 



 - 75 - 

Giaûi phaùp cho pheùp EAB: 

 Chuû ñoäng vôùi nhöõng thay ñoåi cuûa moâi tröôøng coâng ngheä ngaân haøng. 

 Giaûm phuï thuoäc quaù lôùn vaøo nhaø cung öùng coâng ngheä trong töông lai. 

 Khaéc phuïc ñieåm yeáu khoâng ñuû tieàm löïc taøi chính vaø trình ñoä chuyeân noân 

trong vieäc xaây döïng coâng ty con chuyeân cung caáp heä thoáng coâng ngheä cho 

chính EAB nhö caùc ngaân haøng lôùn treân theá giôùi aùp duïng nhö HSBC, Citibank… 

 Khuyeán khích caùc nhaø cung öùng quan taâm ñeán hoaït ñoäng ngaân haøng hôn. 

Vieäc hôïp taùc phaùt trieån coâng ngheä ñöôïc thoâng qua caùc hình thöùc sau: 

 - Thaønh laäp coâng ty lieân doanh. Thò tröôøng coâng ngheä cho ngaønh ngaân haøng 

coù tieàm naêng phaùt trieån raát lôùn vì caùc ngaân haøng ñeàu luoân trong tình traïng phaûi 

naâng caáp coâng ngheä. Vôùi öu theá thaáu hieåu nhöõng yeâu caàu cuûa caùc NHTM Vieät 

Nam, lieân keát naøy seõ giuùp EAB coù theâm kinh nghieäm ñeå hoã trôï phaùt trieån coâng 

ngheä cuûa chính EAB vaø coøn môû roäng theâm lónh vöïc kinh doanh. 

 - Baùn coå phaàn cho caùc ñoái taùc naøy ñeå chuyeån thaønh caùc coå ñoâng chieán löôïc 

cuûa EAB. Khi trôû thaønh coå ñoâng, hoï seõ quan taâm ñeán keát quaû hoaït ñoäng kinh 

doanh cuûa ngaân haøng hôn. 

 Taêng cöôøng hôïp taùc vôùi phoøng ban chöùc naêng ñeå ñònh höôùng khai thaùc vaø 

phaùt trieån coâng ngheä  

Treân cô sôû nhu caàu cuûa caùc phoøng ban chöùc naêng, phoøng coâng ngheä thoâng 

tin seõ coù keá hoaïch khai thaùc coâng naêng cuûa coâng ngheä hieän ñaïi ñoàng thôøi xaây 

döïng chieán löôïc phaùt trieån trong töông lai. Trong ñieàu kieän hieän nay, caàn taäp 

trung caùc giaûi phaùp khai thaùc toái ña cuûa coâng ngheä nhö: 

- Xaây döïng trung taâm döï phoøng ñeå ñaûm baûo an toaøn cho cô sôû döõ lieäu cuõng 

nhö hoaït ñoäng lieân tuïc cho toaøn boä heä thoáng.  

- Nghieân cöùu öùng duïng caùc chöông trình quaûn lyù ñeå ñaûm baûo tính naêng dòch 

vuï vaø chính saùch giaù cho töøng khaùch haøng ñöôïc phoøng marketing ñeà xuaát seõ ñöôïc 
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trieån khai nhanh vaø thöïc hieän vôùi möùc ñoä chính xaùc cao. 

- Nghieân cöùu öùng duïng caùc giaûi phaùp haïn cheá ruûi ro thanh toaùn qua maïng vaø 

töøng böôùc naâng haïn möùc giao dòch cho loaïi hình dòch vuï naøy.  

 - Khuyeán khích caùc phoøng ban chöùc naêng ñeà xuaát nhu caàu caàn ñaùp öùng ñeå 

khai thaùc toái ña coâng ngheä. 

 

3.3.8  Hoaøn thieän cô caáu toå chöùc theo moâ hình ñònh höôùng vaøo khaùch haøng 

 Hoaøn thieän cô caáu toå chöùc seõ naâng cao hieäu quaû phaûn öùng cuûa EAB tröôùc 

nhöõng bieán ñoäng cuûa moâi tröôøng kinh doanh.  

Caùc giaûi phaùp trieån khai: 

 Thaønh laäp caùc boä phaän chuyeân traùch 

- Thaønh laäp boä phaän chuyeân traùch theo töøng ñoái töôïng khaùch haøng, töøng 

nhoùm saûn phaåm dòch vuï nhö boä phaän quaûn lyù khaùch haøng caù nhaân, khaùch haøng 

doanh nghieäp, boä phaän quaûn lyù saûn phaåm theû thanh toaùn, tieàn göûi tieát kieäm .v.v… 

Caùc boä phaän naøy chòu traùch nhieäm veà khaû naêng sinh lôøi cuûa ñoái töôïng quaûn lyù. 

- Thaønh laäp caùc boä phaän quaûn lyù chung hoã trôï cho hoaït ñoäng caùc chi nhaùnh 

nhö boä phaän quaûn trò ruûi ro, boä phaän ñaøo taïo .v.v…. 

- Xaây döïng chieán löôïc phaùt trieån moät soá boä phaän chuyeân traùch (nhö boä phaän 

theû thanh toaùn, cho thueâ taøi chính, quaûn lyù taøi saûn, baûo hieåm .…) thaønh caùc coâng 

ty tröïc thuoäc nhaèm tieán tôùi xaây döïng EAB thaønh moät taäp ñoaøn taøi chính ña naêng. 

 Cuûng coá vaø phaùt huy truyeàn thoáng vaên hoùa doanh nghieäp cuûa EAB 

- Phoå bieán trieát lyù vaên hoùa coâng ty ñeán moïi nhaân vieân, ñaëc bieät laø nhöõng 

nhaân vieân môùi. Khaåu hieäu “Hoã trôï – Ñoàng thuaän - Coäng höôûng” neân ñöôïc ñaët 

trong moãi phoøng ban ñeå khaéc saâu trieát lyù naøy vaøo trong taâm trí moãi nhaân vieân. 

- Hình thaønh dieãn ñaøn ñeå moïi nhaân vieân ñöôïc töï do trao ñoåi yù kieán. Vieäc 

trao ñoåi giuùp xoùa boû tính hình thöùc trong vaên hoùa doanh nghieäp, giuùp moãi nhaân 
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vieân hieåu thaät saâu trieát lyù vaên hoùa doanh nghieäp maø EAB ñang aùp duïng. 

- Phaûi taän duïng taát caû caùc coâng cuï dö luaän ñeå tuyeân truyeàn maïnh meõ vaên 

hoùa doanh nghieäp tôùi moïi nhaân vieân. Beân caïnh ñoù, caàn lôïi duïng taâm lyù soá ñoâng 

ñeå thuùc ñaåy söï thoáng nhaát trong hoaït ñoäng cuûa toaøn ngaân haøng. 

 

3.3.9 Naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân söï  

 Khoâng ngöøng naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân söï laø ñieàu kieän tieân quyeát 

ñaûm baûo caïnh tranh cuûa EAB tröôùc nhöõng bieán ñoåi cuûa moâi tröôøng kinh doanh. 

Naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân löïc ñöôïc thöïc hieän qua caùc bieän phaùp sau: 

 Naâng cao hieäu quaû coâng taùc tuyeån duïng 

 - Tieáp tuïc hoaøn thieän coâng taùc tuyeån duïng, töøng böôùc taïo ra thò tröôøng lao 

ñoäng trong noäi boä ngaân haøng ñeå moïi nhaân vieân ñeàu ñöôïc tham gia. 

 - Xem xeùt tuyeån duïng caùc chuyeân vieân nöôùc ngoaøi ñeå naâng cao chaát löôïng 

nguoàn nhaân löïc, ñaëc bieät laø trong caùc döï aùn phaùt trieån phöông phaùp quaûn lyù vaø 

cung öùng caùc dòch vuï taøi chính hieän ñaïi. Töø ñoäi nguõ chuyeân vieân naøy, nhaân vieân 

cuûa EAB coù theå hoïc hoûi trong quaù trình laøm vieäc. 

- Phaùt hieän nhaân taøi ngay trong quaù trình tuyeån duïng ñeå coù höôùng ñaøo taïo vaø 

quy hoaïch phuø hôïp. 

- Caùn boä laõnh ñaïo tích cöïc hoã trôï nhaân vieân döôùi quyeàn trong vieäc ñònh 

höôùng vaø taïo thuaän lôïi cho vieäc öùng tuyeån vaøo nhöõng vò trí môùi phuø hôïp hôn.  

 Thaønh laäp trung taâm ñaøo taïo 

Trung taâm ñaøo taïo ra ñôøi seõ naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân löïc, kieåm soaùt 

hieäu quaû chaát löôïng ñaøo taïo, taïo thuaän lôïi trong vieäc ñònh höôùng keá hoaïch ñaøo 

taïo. Ñeå thaønh laäp trung taâm ñaøo taïo, coù theå tieán haønh caùc hoaït ñoäng sau: 

 - Keát hôïp vôùi caùc tröôøng ñaïi hoïc trong vaø ngoaøi nöôùc ñeå xaây döïng phöông 

phaùp daïy vaø hoïc phuø hôïp vôùi ñieàu kieän thöïc tieãn cuûa EAB. 
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 - Xaây döïng ñoäi nguõ giaûng vieân. Ñoäi nguõ giaûng vieân bao goàm caùc chuyeân gia 

nöôùc ngoaøi, caùc giaûng vieân beân ngoaøi (giaûng vieân ôû caùc tröôøng ñaïi hoïc) vaø giaûng 

vieân noäi boä (nhaân vieân giaøu kinh nghieäm trong hoaït ñoäng cuûa EAB). Vôùi ñoäi nguõ 

treân, ngaân haøng taïo ñieàu kieän cho ngöôøi hoïc vöøa tieáp thu ñöôïc kieán thöùc lyù 

thuyeát, vöøa tieáp thu ñöôïc nhöõng kinh nghieäm thöïc tieãn ñang xaûy ra ôû EAB. Beân 

caïnh vieäc choïn giaûng vieân, caàn xaây döïng tieâu chuaån ñeå trôû thaønh giaûng vieân vaø 

caùc chính saùch öu ñaõi cho ñoäi nguõ naøy. 

 - Xaây döïng boä giaùo trình ñaøo taïo thoáng nhaát cho toaøn boä heä thoáng vaø ngaân 

haøng ñeà thi ñeå ñaùnh giaù keát quaû ñaøo taïo. 

 - Ñaàu tö trang thieát bò ñaøo taïo hieän ñaïi cho pheùp tieán haønh ñaøo taïo theo caû 

hai hình thöùc taäp trung vaø töø xa.  

 - Xaây döïng chính saùch ñöa nguoàn caùn boä quy hoaïch ñi ñaøo taïo ôû nöôùc ngoaøi. 

 Xaây döïng chính saùch löông vaø thöôûng hôïp lyù  

 Xaây döïng chính saùch löông theo naêng löïc, hieäu quaû laøm vieäc cuûa nhaân 

vieân vaø ñaûm baûo theo kòp vôùi möùc giaù treân thò tröôøng lao ñoäng. 

 Chính saùch thöôûng caàn linh hoaït, kòp thôøi, traùnh chuû nghóa hình thöùc. Beân 

caïnh caùc cheá ñoä thöôûng ñònh kyø, EAB tieán haønh giaûi phaùp thöôûng ñoät xuaát vì 

noù seõ taïo höng phaán laøm vieäc cho nhaân vieân, ñaëc bieät laø nhaân vieân treû. 

 Ñaåy maïnh chính saùch khuyeán khích baèng quyeàn coå ñoâng 

 Chính saùch phaân phoái coå phieáu nhö hieän nay chöa thu huùt ñöôïc ñoäi nguõ nhaân 

vieân treû vì hoï thöôøng laø nhöõng ngöôøi ít thaâm nieân vaø chöa naém chöùc vuï cao. Hoï 

deã daøng chuyeån sang ñoái thuû laøm vieäc vì chi phí cô hoäi cho vieäc chuyeån choã laøm 

khoâng cao. Vì vaäy, caàn coâng boá tröôùc caùc chæ tieâu thaønh tích ñöôïc phaân phoái coå 

phieáu ñeå ñoäi nguõ naøy phaán ñaáu.  

 Naâng cao hieäu quaû chính saùch caát nhaéc thaêng tieán 

 Toå chöùc caùc khoùa hoïc trang bò cho nhaân vieân kieán thöùc töï ñaùnh giaù naêng 
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löïc cuûa baûn thaân vaø xaùc ñònh naêng khieáu ñeå coù ñònh höôùng trong coâng vieäc. 

 Coâng boá keá hoaïch phaùt trieån nhaân söï vaø caùc yeâu caàu cuûa chöùc danh ñeå 

nhaân vieân hieåu roõ vaø coù thôøi gian chuaån bò öùng cöû.  

 Trang bò kieán thöùc nhaân söï cho ñoäi nguõ laõnh ñaïo tröïc tieáp ñeå sôùm phaùt 

hieän ra caùc öùng vieân thích hôïp cho chieán löôïc phaùt trieån cuûa ngaân haøng, leân keá 

hoaïch ñaøo taïo cho caùc öùng vieân tieàm naêng.  

 

3.4 Moät soá kieán nghò vôùi caùc cô quan chöùc naêng 

Xaây döïng vaø hoaøn thieän heä thoáng caùc quy cheá phaùp luaät veà nhöõng hoaït 

ñoäng kinh doanh chuû yeáu cuûa NHTM theo höôùng phuø hôïp vôùi neàn kinh teá thò 

tröôøng theo ñònh höôùng xaõ hoäi chuû nghóa vaø thoâng leä quoác teá: 

 Ñaåy maïnh coâng taùc nghieân cöùu vaø döï baùo caùc hoaït ñoäng kinh doanh cuûa 

NHTM hieän taïi vaø trong töông lai ñeå nhanh choùng ban haønh caùc vaên baûn phaùp 

luaät coù hieäu quaû phaùp lyù cao ñoàng thôøi ngaên ngöøa tình traïng laïc haäu cuûa heä 

thoáng phaùp luaät so vôùi thöïc teá nhö ban haønh caùc vaên baûn phaùp luaät lieân quan 

ñeán giao dòch cuûa ngaân haøng ñieän töû, caùc haønh vi caïnh tranh giöõa caùc NHTM, 

caùc hoaït ñoäng cung caáp dòch vuï thanh toaùn khaùc.v.v… 

 Tieáp tuïc raø soaùt, baõi boû nhöõng vaên baûn loãi thôøi, choàng cheùo hoaëc khoâng 

phuø hôïp vôùi ñieàu kieän thöïc tieãn Vieät Nam vaø thoâng leä quoác teá.  

 Haïn cheá tình traïng hình söï hoùa caùc sai phaïm trong hoaït ñoäng ngaân haøng. 

Tuøy theo möùc ñoä nghieâm troïng cuûa töøng vuï aùn ñeå coù caùc baûn aùn thích hôïp 

cuõng nhö choïn bieän phaùp coâng boá thoâng tin vuï aùn treân phöông tieän thoâng tin 

ñaïi chuùng ôû möùc trao ñoåi nghieäp vuï hay coù taùc duïng raên ñe… 

 Naâng cao chaát löôïng cuûa ñoäi nguõ laäp phaùp vaø haønh phaùp. Taêng cöôøng 

coâng taùc thanh tra, giaùm saùt ñeå sôùm phaùt hieän caùc sai phaïm vaø coù bieän phaùp 

ñieàu chænh kòp thôøi trong hoaït ñoäng kinh doanh cuûa caùc NHTM ñeå ñaûm baûo an 
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toaøn cho toaøn boä heä thoáng ngaân haøng vaø taïo nieàm tin cho coâng chuùng. 

 Ban haønh chính saùch khuyeán khích caùc NHTMCP nieâm yeát treân thò tröôøng 

chöùng khoaùn. Khuyeán khích caùc NHTM hôïp taùc phaùt trieån dòch vuï thanh toaùn theû 

vaø naâng cao hieäu quaû hoaït ñoäng thanh toaùn lieân ngaân haøng nhaèm giaûm thôøi gian 

chuyeån tieàn giöõa caùc NHTM trong nöôùc. 

 Ñònh höôùng caùc thaønh phaàn kinh teá thöïc hieän caùc giao dòch trao ñoåi mua baùn 

thoâng qua heä thoáng ngaân haøng.  

 Tieáp tuïc ñaåy maïnh caûi caùch haønh chính trong hoaït ñoäng coâng chöùng, ñaêng 

kyù giao dòch ñaûm baûo, caáp giaáy nhaän quyeàn sôû höõu nhaø ñaát, quyeàn sôû höõu taøi saûn 

hay vieäc xöû lyù thu hoài nôï .v.v…. 

 Naâng cao chaát löôïng ñaøo taïo nguoàn nhaân löïc. Trong quaù trình ñaøo taïo, caàn 

keát hôïp nhaø tröôøng vôùi ngaân haøng ñeå sinh vieân coù cô hoäi tieáp caän vôùi thöïc teá, töø 

ñoù giaûm thieåu chi phí ñaøo taïo cho caùc ngaân haøng.  

 Hoã trôï caùc NHTM trong nöôùc tieáp xuùc, nghieân cöùu, thaønh laäp chi nhaùnh vaø 

xaây döïng thöông hieäu ôû nöôùc ngoaøi. 

 Chuù troïng phaùt trieån cô sôû haï taàng phuïc vuï cho neàn kinh teá nhö coâng ngheä 

thoâng tin, giao thoâng… nhaèm taïo ñieàu kieän thuaän lôïi cho ngaønh ngaân haøng vaø caùc 

ngaønh ngheà khaùc laø khaùch haøng cuûa ngaønh ngaân haøng cuøng phaùt trieån. 
 

 KEÁT LUAÄN CHÖÔNG 3: Xuaát phaùt töø thöïc tieãn veà naêng löïc caïnh tranh 

hieän taïi cuûa EAB vaø nhöõng thay ñoåi trong moâi tröôøng kinh doanh ngaân haøng, 

chöông 3 taäp trung ñeà ra caùc giaûi phaùp naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB. 

Caùc giaûi phaùp naøy moät maët goùp phaàn ñaåy maïnh vaø hoaøn thieän caùc nguoàn löïc voán 

coù cuûa ngaân haøng, maët khaùc taêng cöôøng hieäu quaû keát hôïp giöõa caùc nguoàn löïc beân 

trong vaø caùc yeáu toá beân ngoaøi nhaèm taïo ra naêng löïc caïnh tranh cao nhaát cho EAB 

trong moâi tröôøng caïnh tranh quoác teá ngaøy caøng gay gaét. Chöông 3 cuõng ñeà ra moät 

soá kieán nghò vôùi caùc cô quan chöùc naêng nhaèm taïo ra moâi tröôøng thoâng thoaùng cho 

hoaït ñoäng cuûa EAB noùi rieâng vaø caùc NHTM noùi chung. 



KEÁT LUAÄN 

 

Trong boái caûnh toaøn caàu hoùa ñang dieãn ra maïnh meõ, vieäc Vieät Nam gia 

nhaäp toå chöùc thöông maïi theá giôùi ñaõ môû ra moät giai ñoaïn môùi, trong ñoù seõ coù söï 

caïnh tranh maïnh meõ giöõa caùc doanh nghieäp noùi chung vaø caùc NHTM noùi rieâng. 

Ñeå coù theå toàn taïi vaø phaùt trieån trong moâi tröôøng caïnh tranh naøy, vaán ñeà soáng coøn 

vôùi caùc ngaân haøng hieän nay laø phaûi taêng cöôøng naêng löïc caïnh tranh.  

Nhaän thöùc saâu saéc taàm quan troïng cuûa vaán ñeà, EAB ñaõ vaø ñang noã löïc caûi 

tieán chaát löôïng dòch vuï, töøng böôùc thích öùng vôùi nhöõng thay ñoåi cuûa moâi tröôøng 

kinh doanh vaø ñaõ ñöôïc khaùch haøng tin töôûng vaø ñoùn nhaän. Tuy nhieân, ñeå coù theå 

chuû ñoäng phaùt trieån trong ñieàu kieän môùi, EAB caàn xaây döïng moät heä thoáng giaûi 

phaùp toaøn dieän vaø saùt thöïc, nhaèm ñaùp öùng cao nhaát mong muoán cuûa khaùch haøng 

vaø taïo ra nhöõng lôïi theá rieâng coù cuûa mình. 

Ñeå ñaùp öùng yeâu caàu naøy, vieäc nhaän thöùc roõ naêng löïc caïnh tranh cuûa EAB 

vôùi söï taùc ñoäng cuûa moâi tröôøng vi moâ, vó moâ laø heát söùc quan troïng. Nhöõng phaân 

tích töø nhieàu chieàu trong Luaän vaên ñaõ chöùng toû nhöõng öu ñieåm vaø haïn cheá cuûa 

EAB. Treân cô sôû ñoù, moät heä thoáng giaûi phaùp taêng cöôøng naêng löïc caïnh tranh ñaõ 

ñöôïc ñeà xuaát. Heä thoáng giaûi phaùp naøy laø söï keát hôïp moät caùch hieäu quaû caùc nguoàn 

löïc beân trong vaø nhöõng taùc ñoäng thuaän chieàu töø caùc yeáu toá beân ngoaøi trong ñieàu 

kieän môùi. 

Trong ñieàu kieän vaø naêng löïc coù haïn, coâng trình nghieân cöùu khoâng traùnh khoûi 

nhöõng ñieåm haïn cheá. Tuy nhieân, vôùi nhöõng keát quaû ñaõ ñaït ñöôïc, chuùng toâi hy 

voïng nhöõng phaân tích vaø giaûi phaùp cuûa mình seõ laø taøi lieäu tham khaûo boå ích giuùp 

Ngaân haøng thöông maïi coå phaàn Ñoâng AÙ hoaïch ñònh chieán löôïc phaùt trieån, vaø 

khaúng ñònh vò theá cuûa mình treân tröôøng quoác teá.  
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Phuï luïc 1 : SÔ NEÙT VEÀ NHÖÕNG KEÁT QUAÛ ÑAÏT ÑÖÔÏC CUÛA MOÄT SOÁ NGAÂN 
HAØNG BAÙN LEÛ TOÁT NHAÁT KHU VÖÏC CHAÂU AÙ DO TAÏP CHÍ ASIAN 
BANKER BÌNH CHOÏN 
 
1. NGAÂN HAØNG AÙ CHAÂU – ACB (VIEÄT NAM) 
 ACB ñaõ chuù troïng xaây döïng cho mình moät thöông hieäu maïnh, trôû thaønh moät 
trong nhöõng ngaân haøng phoå bieán nhaát taïi Vieät Nam. Beân caïnh ñoù, ACB cuõng 
khoâng ngöøng noã löïc phaùt trieån maïng löôùi chi nhaùnh trong naêm 2005 vaø coù keá 
hoaïch môû roäng hôn trong naêm 2006. ACB cuõng laø ngaân haøng trong nöôùc coù möùc 
giao dòch töï ñoäng (self-service transaction rate) cao nhaát trong caû nöôùc. Cuøng vôùi 
caùc chöông trình baùn leû haáp daãn cuûa mình. 
 
2. ASKARI  COMMERCIAL BANK (PAKISTAN) 
 Askira Commercial Bank ñaõ vöôït troäi so vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh taïi 
Pakistan veà vieäc taïo laäp cho mình giaù trò thöông hieäu maïnh, möùc sinh lôïi cao, söï 
nhaát quaùn trong chieán löôïc phaùt trieån vaø moät loaït caùc yeáu toá khaùc. Maëc duø maïng 
löôùi hoaït ñoäng cuûa ngaân haøng naøy chöa thöïc söï phaùt trieån maïnh, ngaân haøng ñaõ noã 
löïc cung caáp nhieàu loaïi dòch vu ña daïng, ñaït ñöôïc toác ñoä phaùt trieån cao nhaát 
thoâng qua keânh phaân phoái trong naêm 2005 vaø laø ngaân haøng ñaàu tieân ôû Pakistan 
giôùi thieäu tieän ích thanh toaùn qua heä thoáng maùy ATM.  
 
3. CHINA MERCHANTS BANK (TRUNG QUOÁC) 

Giaù trò thöông hieäu cuûa China Merchants Bank maïnh hôn haún caùc ngaân haøng 
lieân doanh khaùc taïi Trung Quoác. Ngaân haøng cuõng ñaït ñöôïc möùc phaùt trieån caân ñoái 
giöõa danh muïc cho vay vaø danh muïc tieàn göûi. Thu nhaäp döïa treân phí dòch vuï cuõng 
taêng tröôûng treân 50%. Ngaân haøng naøy cuõng daãn ñaàu ngaønh ngaân haøng trong vieäc 
tung ra saûn phaåm môùi vaø löïa choïn thôøi ñieåm quyeát ñònh ñeå tung ra saûn phaåm môùi.  

 
4. BANK OF THE PHILIPPINE ISLAND (PHILIPPINE) 

Bank of the Philippine Islands chuù troïng vaøo caùc saûn phaåm môùi, caùc chieán 
dòch nhaém vaøo caùc nhoùm khaùch haøng troïng ñieåm, ñaëc bieät laø theá heä treû. Vôùi 
chieán löôïc treân, ngaân haøng ñaõ ñeå laïi daáu aán haøng ñaàu trong taâm trí khaùch haøng.  
 
5. DBS (SINGAPORE) 

Ñaït ñöôïc möùc taêng tröôûng gaáp ñoâi trong hoaït ñoäng baùn leû taïi moät thò tröôøng 
ñaõ baõo hoøa nhö  Singapore laø moät keát quaû ñaùng ghi nhaän, Ñieàu naøy ñaït ñöôïc 
cuøng vôùi vieäc duy trì möùc sinh lôïi cho vay vaø möùc taêng tröôûng baùn leû taêng gaáp 
ñoâi. Sau khi giôùi thieäu thaønh coâng chöông trình “Black Card“ naêm 2003, ngaân 
haøng ñaõ thaønh coâng trong vieäc chuyeån höôùng vaø tung ra thò tröôøng moät loaïi theû tín 



duïng thu nhaäp thaáp lieân keát vôùi caùc cöûa haøng thöïc phaåm vaø traïm xaêng. Beân caïnh 
ñoù, ngaân haøng cuõng ñaõ xaây döïng thaønh coâng hình aûnh thöông hieäu vaø vaø quaûn lyù 
chi phí baùn leû raát hieäu quaû,  
 
6. HANG SENG BANK (HONG KONG) 

Hai ñieåm maïnh noåi troäi cuûa Hang Seng Bank laø keát quaû kinh doanh taøi chính 
haøng naêm vaø söï nhaát quaùn trong chieán löôïc phaùt trieån. Ngaân haøng cuõng chuù troïng 
vaøo vieäc xaây döïng caùc saûn phaåm quaûn trò taøi saûn cho khaùch haøng cuûa mình, taïo 
cho khaùch haøng nhieàu löïa choïn khaùc nhau, taïo ra möùc sinh lôïi cao vôùi chi phí 
töông ñoái thaáp vaø thu nhaäp töø phí dòch vuï cao hôn caùc ngaân haøng caïnh tranh. 
Trong khi caùc ñoái thuû lôùn hôn taäp trung vaøo vieäc phaân nhoùm vaø söû duïng saûn phaåm 
cuûa ñoái taùc thöù ba thì Hang Seng Bank laïi chuù troïng ñaåy maïnh naêng löïc kinh 
doanh noäi boä. Hoï chuù troïng ñeán quaûn trò taøi saûn cuûa nhoùm khaùch haøng lôùn treân cô 
sôû hoà sô khaùch haøng. Khaû naêng baùn cheùo saâu roäng giöõa caùc khaùch haøng lôùn cuõng 
laø moät theá maïnh cuûa Hang Seng Bank. 
 
7.  HSBC (SRI LANKA) 

Ñieåm maïnh cuûa ngaân haøng laø xaây döïng moät heä thoáng dòch vuï töï ñoäng roäng 
khaép vôùi trung taâm kieåm soaùt toát vaø ruùt ngaén thôøi gian chuyeån tieàn giöõa caùc ngaân 
haøng thoâng qua heä thoáng ATM xuoáng möùc thaáp nhaát.  
 
8.  ICICI BANK (AÁN ÑOÄ) 

Ngaân haøng coù heä thoáng phaân phoái ña daïng nhaát vaø taäp trung maïnh vaøo vieäc 
phaùt trieån caùc saûn phaåm vaø dòch vu rieâng reû thoâng qua keânh phaân phoái ñieän töû. 
Keânh phaân phoái naøy ñöôïc ñaàu tö cô sôû haï taàng vaø coâng ngheä hieän ñaïi, cuøng vôùi 
chieán dòch marketing raàm roä. Keát quaû laø töø 88% löôïng giao dòch ñöôïc thöïc hieän 
taïi caùc chi nhaùnh ngaân haøng, ñeán nay 72% löôïng giao dòch ñöôïc thöïc hieän thoâng 
qua keânh phaân phoái ñieän töû vaø trôû thaønh moâ hình kieåu maãu cho moâ hình cho vay 
töï ñoäng trong khu vöïc.    
 
9.  SIAM COMMERCIAL BANK (THAÙI LAN) 

Ngaân haøng taäp trung vaøo vieäc chuyeån ñoåi heä thoáng chi nhaùnh. Hoï ñaõ naêng 
ñoäng chuyeån taàm nhìn vaøo thöïc teá thoâng qua vieäc chuyeån ñoåi khoaûng 550 chi 
nhaùnh trong voøng 18 thaùng. Hieän nay, ngaân haøng naém trong tay heä thoáng chi 
nhaùnh maïnh nhaát  vôùi nhöõng tieâu chí ñöôïc xaùc ñònh roõ raøng vaø nhaát quaùn veà thieát 
keá cuûa chi nhaùnh, quy moâ hoaït ñoäng vaø khaû naêng toái ña hoùa toác ñoä phuïc vuï vôùi 
chaát löôïng cao nhaát.  
Nguoàn : löôïc dòch töø website cuûa taïp chí Asian banker: www.theasianbanker.com 



 Phuï luïc 2 : BAÛNG CAÂU HOÛI VAØ BAÙO CAÙO KEÁT QUAÛ KHAÛO SAÙT. 
 Kính thöa caùc Anh / Chò 
 Chuùng toâi ñang tieán haønh moät soá khaûo saùt chaát löôïng dòch vuï cuûa Ngaân haøng TMCP 

Ñoâng AÙ vaø caùc ngaân haøng thương mại khaùc. Bảng caâu hoûi döôùi ñaây ñöôïc laäp nhaèm muïc 
ñích thu thaäp thoâng tin ñaùnh giaù khaùch quan cuûa quyù khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa 
caùc ngaân haøng thöông maïi. YÙ kieán ñaùnh giaù cuûa caùc Anh/Chò seõ laø nguoàn thoâng tin höõu ích 
cho ñeà taøi toát nghieäp cuûa chuùng toâi. 

 Thoâng tin thu thaäp ñöôïc töø baûng caâu hoûi naøy seõ ñöôïc baûo maät vaø chæ phuïc vuï cho 
muïc ñích nghieân cöùu neâu treân. 

 Traân troïng caûm ôn söï hoã trôï cuûa caùc Anh / Chò. 
 

BAÛNG CAÂU HOÛI  
Caâu 1 :   Anh / Chò vui loøng cho bieát  caùc yeáu toá  döôùi ñaây aûnh höôûng nhö theá naøo ñeán 

quyeát ñònh söû duïng dòch vuï moät ngaân haøng cuûa caùc Anh / Chò (theo möùc ñoä quan troïng  
taêng daàn töø 1 ñeán 5) :  

 
Ít quan                          Quan        
troïng nhaát             troïng nhaát 

Yeáu toá  

1 2 3 4 5 
Thöông hieäu       

Giaù caû (bao goàm : Laõi suaát tieàn göûi, Laõi suaát cho vay vaø Phí 
dòch vu). 

     

Uy tín cung caáp dòch vuï (Ngaân haøng cung caáp dòch vuï ñuùng 
nhö cam keát) 

     

Phong caùch phuïc vuï chuyeân nghieäp cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân 
ngaân haøng. 

     

Dòch vuï ña daïng (bao goàm caû dòch vuï gia taêng cho khaùch haøng 
nhö tö vaán  caùc lónh vöïc ngoaøi dòch vuï ngaân haøng, thanh toaùn 
tieàn ñieän, nöôùc .v.v…). 

     

Söï  thuaän tieän trong giao dòch (bao goàm maïng löôùi hoaït ñoäng, 
thuû tuïc, thôøi gian hoaït ñoäng…). 

     

Yeáu toá khaùc : (Vui loøng ghi cuï theå) ______________________      
 
Caâu 2 : Anh / Chò vui loøng cho bieát caùc ngaân haøng maø Anh / Chò  coù söû  duïng dòch vuï  

trong  naêm qua:   
� NGAÂN HAØNG TMCP ÑOÂNG AÙ (EAB) 
� NGAÂN HAØNG TMCP SAØI GOØN THÖÔNG TÍN (SACOMBANK) 
� NGAÂN HAØNG TMCP AÙ CHAÂU (ACB) 
� NGAÂN HAØNG TMCP KYÕ THÖÔNG (TECHCOMBANK) 
� NGAÂN HAØNG TMCP XUAÁT NHAÄP KHAÅU (EXIMBANK) 
� NGAÂN HAØNG QUOÁC TEÁ (VIB BANK) 
� NGAÂN HAØNG NGOAÏI THÖÔNG VIEÄT NAM (VIETCOMBANK) 
� NGAÂN HAØNG COÂNG THÖÔNG VIEÄT NAM (INCOMBANK) 
� NGAÂN HAØNG ÑAÀU TÖ VAØ PHAÙT TRIEÅN VIEÄT NAM (BIDV) 
� NGAÂN HAØNG KHAÙC : (vui loøng ghi cuï theå)______________________ 



Caâu 3 :    Neáu Anh / Chò ñaõ töøng söû duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng Ñoâng AÙ, vui loøng 
cho bieát ñaùnh giaù cuûa Anh / Chò veà chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng Ñoâng AÙ theo caùc 
möùc ñoä döôùi ñaây :  

[1] : Raát keùm , [2] : Keùm , [3] : Trung bình, [4] : Toát , [5] : Raát toát.  
  

Raát keùm                   Raát toát  STT 
Caùc yeáu toá. 

1 2 3 4 5 

1 
Giaù caû caïnh tranh.  
(Giaù caû bao goàm laõi suaát tieàn göûi, laõi suaát cho vay vaø phí 
dòch vuï) 

2 Uy tín cung caáp dòch vuï . 
(Ngaân haøng cung caáp dòch vuï ñuùng nhö cam keát). 

3 Ngaân haøng quan taâm, ñaùp öùng nhöõng yeâu caàu rieâng chính 
ñaùng cuûa töøng khaùch haøng. 

4 Phong caùch phuïc vuï hoøa nhaõ, taän tình.  
5 Nhaân vieân cö xöû ñuùng möïc . 
6 Ñoäi nguõ nhaân vieân thaønh thaïo nghieäp vuï.  

    7 Ñieàu kieän phoøng giao dòch. 
8 Dòch vuï ña daïng. 
9 Dòch vuï nhanh choùng. 
10 Laøm thuû tuïc ñôn giaûn, deã daøng. 

11 
Heä thoáng chi nhaùnh thuaän tieän lieân heä . (Heä thoáng chi nhaùnh 
bao goàm truï sôû giao dòch, heä thoáng maùy ATM, caùc ñieåm 
chaáp nhaän theû .….) 

12 
Thôøi gian giao dòch thuaän tieän. (bao goàm thôøi gian giao dòch 
cuûa caùc truï sôû giao dòch, heä thoáng maùy ATM, caùc ñieåm chaáp 
nhaän theû .….). 

13 Thoâng tin ñaày ñuû, deã tieáp caän. 
14 Giaûi quyeát khieáu naïi khaùch haøng.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Caâu 4 : Neáu Anh / Chò ñoàng thôøi söû duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng Ñoâng AÙ vaø moät 

ngaân haøng naøo khaùc, Anh /Chò vui loøng so saùnh chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng Ñoâng AÙ 
vôùi moät ngaân haøng khaùc maø Anh / Chò söû duïng thöôøng xuyeân nhaát . 

[1] : Keùm hôn nhieàu , [2] : Keùm hôn , [3] : Xaáp xæ baèng nhau, [4] : Toát hôn, [5] : Toát 
hôn nhieàu.  

 
  Keùm                           Toát 
hôn nhieàu                       hôn 

STT 
Caùc yeáu toá  

1 2 3 4 5 

1 
Giaù caû caïnh tranh.  
(Giaù caû bao goàm laõi suaát tieàn göûi, laõi suaát cho vay vaø phí 
dòch vuï) 

    
 

2 Uy tín cung caáp dòch vuï .  
(Ngaân haøng cung caáp dòch vuï ñuùng nhö cam keát).      

3 Ngaân haøng quan taâm, ñaùp öùng nhöõng yeâu caàu rieâng chính 
ñaùng cuûa töøng khaùch haøng.       

4 Phong caùch phuïc vuï hoøa nhaõ, taän tình.       
5 Nhaân vieân cö xöû ñuùng möïc .      
6 Ñoäi nguõ nhaân vieân thaønh thaïo nghieäp vuï.       
7 Ñieàu kieän phoøng giao dòch.      
8 Dòch vuï ña daïng.      
9 Dòch vuï nhanh choùng.      
10 Laøm thuû tuïc ñôn giaûn, deã daøng.      

11 
Heä thoáng chi nhaùnh thuaän tieän lieân heä . (Heä thoáng chi 
nhaùnh bao goàm truï sôû giao dòch, heä thoáng maùy ATM, caùc 
ñieåm chaáp nhaän theû .….) 

    
 

12 
Thôøi gian giao dòch thuaän tieän. (bao goàm thôøi gian giao 
dòch cuûa caùc truï sôû giao dòch, heä thoáng maùy ATM, caùc 
ñieåm chaáp nhaän theû .….). 

    
 

13 Thoâng tin ñaày ñuû, deã tieáp caän.      
14 Giaûi quyeát khieáu naïi khaùch haøng.       

 
 
Caâu 5:    Neáu coù nhu caàu söû duïng  dòch vuï môùi, Anh / Chò thöôøng choïn nhöõng keânh 

thoâng tin naøo  döôùi ñaây ñeå tìm kieám: 
� Ngaân haøng Anh / Chò ñang söû duïng. 
� Baïn beø, ngöôøi thaân. 
� Internet. 
� Phöông tieän truyeàn thoâng nhö   tivi, baùo chí .... 
� Phöông tieän khaùc (Vui loøng ghi cuï theå) :……………………………………….. 

 
Xin chaân thaønh caûm ôn Anh / Chò  ñaõ chia seû thoâng tin vôùi chuùng toâi.  



  

BAÙO CAÙO KEÁT QUAÛ KHAÛO SAÙT ÑAÙNH GIAÙ CUÛA KHAÙCH HAØNG VEÀ 

CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ CUÛA EAB 

 

I. Muïc tieâu, phaïm vi, ñoái töôïng vaø phöông phaùp khaûo saùt  

 Muïc tieâu khaûo saùt : 

 Nhaän bieát caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï moät ngaân 

haøng cuûa khaùch haøng vaø möùc ñoä quan troïng cuûa caùc yeáu toá ñoù. 

 Nhaän bieát ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa EAB vaø so 

saùnh vôùi caùc ngaân haøng khaùc.  

 Nhaän bieát caùc phöông tieän thoâng tin maø khaùch haøng söû duïng ñeå tìm kieám 

nhöõng dòch vuï ngaân haøng môùi khi coù nhu caàu söû duïng. 

 

 Phaïm vi khaûo saùt : 

 Yeâu caàu ñaùnh giaù töø khaùch haøng : Khaùch haøng ñaùnh giaù treân cô sôû nhaän xeùt 

chung veà chaát löôïng dòch vuï cuûa caùc ngaân haøng, khoâng ñi saâu phaân tích töøng 

nhoùm saûn phaåm dòch vuï. 

 Ñoái töôïng khaûo saùt :  Khaùch haøng treân ñòa baøn thaønh phoá Hoà Chí Minh coù söû 

duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng TMCP Ñoâng AÙ vaø ít nhaát moät ngaân haøng khaùc. 

 

 Phöông phaùp tieán haønh khaûo saùt : theo 3 caùch sau : 

 Göûi tröïc tieáp. 

 Fax. 

 E-mail. 

 

 

 



  

II. Quaù trình khaûo saùt 

1. Khaûo saùt sô boä  

 Ñoái töôïng : 

Moät soá laõnh ñaïo vaø chuyeân vieân trong lónh vöïc ngaân haøng. 

Khaùch haøng coù söû duïng dòch vuï ngaân haøng. 

 Muïc ñích : 

Xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng. 

Xaùc ñònh caùc yeáu toá lieân quan ñeán chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng maø khaùch 

haøng caàn ñaùnh giaù khi muoán nhaän xeùt veà chaát löôïng dòch vuï cuûa moät ngaân haøng 

trong phaïm vi nghieân cöùu cuûa ñeà taøi. 

Xaùc ñònh caùc phöông tieän thoâng tin maø khaùch haøng thöôøng tìm kieám khi coù 

nhu caàu söû duïng dòch vuï môùi. 

Vôùi baûng caâu hoûi ñöôïc thieát keá, khaùch haøng  

 Coù hieåu ñuùng caùc vaán ñeà caàn nghieân cöùu khoâng? 

 Coù deã daøng traû lôøi khoâng? 

 Phöông phaùp : 

Phoûng vaán tröïc tieáp. 

 

2. Khaûo saùt chính thöùc  

Baûng caâu hoûi chính thöùc ñöôïc göûi ñeán khaùch haøng. 

 

III. Keát quaû khaûo saùt  

 200 baûng caâu hoûi ñöôïc göûi ñi vaø nhaän ñöôïc 128 baûng traû lôøi. Tyû leä hoài ñaùp 

khoaûng 64%.  

 Keát quaû thoáng keâ töø caùc baûng traû lôøi cuûa khaùch haøng nhö sau : 

 



  

Caâu 1 : 

Möùc ñoä quan troïng cuûa caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï 

moät ngaân haøng cuûa khaùch haøng : 

 
Thöông 

hieäu Giaù caû 
Uy tín cung 
caáp dòch vuï

Phong caùch 
phuïc vuï 

Dòch vuï ña 
daïng 

Söï thuaän tieän 
trong giao dòch 

1 4.7% 2.3% 1.6% 2.3% 3.9% .8%
2 5.5% 5.5% 1.6% 1.6% 19.5% 5.5%
3 24.2% 20.3% 7.8% 29.7% 43.0% 25.8%
4 43.8% 31.3% 40.6% 49.2% 25.0% 39.8%
5 21.9% 40.6% 48.4% 17.2% 8.6% 28.1%

 

 

Caâu 3 :Keát quaû thoáng keâ moâ taû thang ño caùc yeáu toá dòch vuï ngaân haøng Ñoâng AÙ : 

Yeáu toá  Giaù trò trung bình 

Giaù caû caïnh tranh 3,36 

Uy tín cung caáp dòch vuï 3,84 

Quan taâm ñaùp öùng yeâu caàu rieâng chính ñaùng cuûa khaùch haøng 3,20 

Phong caùch phuïc vuï hoøa nhaõ, taän tình 3,70 

Nhaân vieân cö xöû ñuùng möïc 3,77 

Nhaân vieân thaønh thaïo nghieäp vuï 3,59 

Ñieàu kieän phoøng giao dòch 3,62 

Dòch vuï ña daïng 3,31 

Dòch vuï nhanh choùng 3,55 

Thuû tuïc ñôn giaûn, deã daøng 3,57 

Heä thoáng chi nhaùnh thuaän tieän giao dòch 3,95 

Thôøi gian giao dòch thuaän tieän 3,57 

Thoâng tin ñaày ñuû deã tieáp caän 3,49 

Giaûi quyeát khieáu naïi khaùch haøng 3,20 

 

 



  

Caâu 4 : 

 Keát quaû thoáng keâ moâ taû thang ño ñaùnh giaù caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï 

ngaân haøng Ñoâng AÙ vôùi caùc ngaân haøng khaùc maø khaùch haøng thöôøng xuyeân söû 

duïng nhaát: 

Yeáu toá  Giaù trò trung bình 

Giaù caû caïnh tranh 3,18 

Uy tín cung caáp dòch vuï 3,74 

Quan taâm ñaùp öùng yeâu caàu rieâng chính ñaùng cuûa khaùch haøng 3,20 

Phong caùch phuïc vuï hoøa nhaõ, taän tình 3,74 

Nhaân vieân cö xöû ñuùng möïc 3,75 

Nhaân vieân thaønh thaïo nghieäp vuï 3,54 

Ñieàu kieän phoøng giao dòch 3,48 

Dòch vuï ña daïng 3,16 

Dòch vuï nhanh choùng 3,59 

Thuû tuïc ñôn giaûn, deã daøng 3,57 

Heä thoáng chi nhaùnh thuaän tieän giao dòch 4,02 

Thôøi gian giao dòch thuaän tieän 3,55 

Thoâng tin ñaày ñuû deã tieáp caän 3,38 

Giaûi quyeát khieáu naïi khaùch haøng 3,14 

Caâu 5 : 

 Keát quaû thoáng keâ moâ taû caùc phöông tieän thoâng tin maø khaùch haøng thöôøng söû 

duïng khi tìm kieám caùc dòch vuï môùi : 

 Phöông tieän Tyû leä (%) 

Baïn beø, ngöôøi thaân 53,9 

Ngaân haøng ñang söû duïng 49,2 

Caùc phöông tieän truyeàn thoâng khaùc 35,2 

Internet 32,0 



  

Phuï luïc 3: BAÛNG GIAÙ MOÄT SOÁ DÒCH VUÏ CUÛA EAB, ACB VAØ SACOMBANK 
 

 EAB ACB SACOMBANK 
Laõi tieát kieäm baèng VND (Laõnh laõi cuoái kyø) (%/thaùng) 
Khoâng kyø haïn 0,25 0,25 0,25 
Kyø haïn 1 thaùng 0,61 0,59 0,60 
Kyø haïn 2 thaùng 0,63 0,64 0,64 
Kyø haïn 3 thaùng 0,70 0,71 0,71 
Kyø haïn 6 thaùng 0,73 0,73 0,73 
Kyø haïn 9 thaùng 0,75 0,75 0,755 
Kyø haïn 12 thaùng 0,77 0,765 - 
Kyø haïn 13 thaùng 0,78 0,78 0,78 
Kyø haïn 18 thaùng 0,80 - 0,805 
Kyø haïn 24 thaùng 0,81 0,79 0,815 
Kyø haïn 36 thaùng 0,83 0,81 - 
Laõi cho vay baèng VND (%/thaùng) 
 1 → 1,2 1 → 1,2 1 → 1,2 
Moät soá dòch vuï khaùc : 
Phí môû taøi khoaûn Mieãn phí  Mieãn phí  Mieãn phí  
Phí chuyeån khoaûn trong nöôùc ngoaøi heä thoáng 
      + Cuøng tænh / thaønh phoá  0,05% 0,05% 0,03%  
      + Khaùc tænh / thaønh phoá  0,08% 0,06% 0,06% 
Phí chuyeån tieàn ngoaøi nöôùc 0,15% 0,15% →0,3% 0,15% → 0,3% 
Phí dòch vuï tín duïng chöùng töø nhaäp khaåu 
       +  Phí môû thö tín duïng 0,1%  0,1% 0,1% 
       + Phí thanh toaùn thö tín 
duïng 

0,2% 0,2% 0,2% 

       + Phí kyù haäu vaän ñôn 2 USD 2 USD 2 USD 
Phí dòch vuï nhôø thu nhaäp khaåu 
       + Phí thanh toaùn 0,15% 0,15% 0,15% 
       + Huûy nhôø thu 5 USD 5 USD 5 USD 
Phí dòch vuï baûo laõnh ngoaøi nöôùc 
       + Phaùt haønh thö baûo laõnh 
hoaëc tu chænh taêng trò giaù  

0,1→ 0,2 
%/thaùng 

0,15 →0,25 
%/Quyù  

0,15 →0,5 
%/Quyù 

       + Tu chænh baûo laõnh khaùc 10USD 10USD 10USD 
Phí dòch vuï ngaân quyõ  
       + Kieåm ñeám hoä VND 0,05% 0,03% 0,05% 
       + Chi löông hoä  0,2%→0,3% 0,5% 0,5% 
Phí dòch vuï theû thanh toaùn ATM trong nöôùc 
       + Phí môû  Mieãn phí  50.000VND Mieãn phí 
       + Phí thöôøng nieân 50.000VND/naêm 50.000VNDVND/naêm 50.000VND/naêm 
 
Nguoàn : Söu taàm töø EAB, ACB vaø Sacombank 
 



  

PHUÏ LUÏC 4: MÖÙC ÑOÄ ÑE DOÏA CUÛA CAÙC SAÛN PHAÅM THAY THEÁ  
 

 Saûn phaåm thay theá So vôùi caùc saûn phaåm dòch vuï EAB ñang cung caáp 

1 Caùc giaáy tôø coù giaù do Coâng ty 

phaùt haønh nhö coå phieáu, traùi 

phieáu… 

Öu ñieåm :  

- Tyû suaát lôïi nhuaän coù theå cao.  

- Ngöôøi mua coù cô hoäi sôû höõu taøi saûn vaø quaûn lyù 

coâng ty. 

Nhöôïc ñieåm :  

- Tính ruûi ro cao 

- Ñoøi hoûi caân xöùng veà thoâng tin giöõa ngöôøi mua 

vaø ngöôøi baùn. 

2 Dòch vuï huy ñoäng voán, dòch vuï 

thanh toaùn cuûa Coâng ty dòch vuï 

tieát kieäm böu ñieän. 

Öu ñieåm :  

- Ñöôïc cung caáp bôûi maïng löôùi roäng khaép vôùi 

treân 800 ñieåm ôû 64 tænh thaønh. 

Nhöôïc ñieåm: 

- Uy tín chöa cao vaø thôøi gian ñöôïc cung öùng 

chöa linh hoaït. 

3 Dòch vuï huy ñoäng voán cuûa 

Coâng ty baûo hieåm. 

Öu ñieåm :  

- Dòch vuï cung caáp keát hôïp ñöôïc caû hai ñaëc tính 

cuûa dòch vuï tieát kieäm göûi goùp vaø dòch vuï baûo 

hieåm. 

Nhöôïc ñieåm :  

- Yeâu caàu khaùch haøng phaûi tröôøng löïc veà voán. 

4 Dòch vuï taøi trôï thöông maïi 

giöõa caùc coâng ty vôùi nhau. 

Öu ñieåm :  

- Tieát kieäm ñöôïc chi phí cho caùc beân tham gia. 

Nhöôïc ñieåm :  

- Ñoøi hoûi caùc beân giao dòch coù moái quan heä laâu 

daøi vaø coù nieàm tin vôùi nhau. 



  

5 Dòch vuï cuûa caùc Coâng ty taøi 

chính. 

Öu ñieåm : 

- Chuyeân moân hoùa trong nhöõng ngaønh ngheà nhaát 

ñònh. 

Nhöôïc ñieåm : 

- Ñoái töôïng phuïc vuï töông ñoái heïp vaø möùc ñoä ña 

daïng dòch vuï thaáp hôn nhieàu so vôùi caùc dòch vuï 

cuûa EAB. 

6 Dòch vuï cuûa Quyõ tín duïng nhaân 

daân. 

Öu ñieåm :  

- Phuïc vuï cho caùc hoä caù nhaân, gia ñình ôû noâng 

thoân maø maïng löôùi chi nhaùnh EAB khoâng theå 

vöôn tôùi. 

Nhöôïc ñieåm :  

- Tính ña daïng dòch vuï thaáp vaø taäp trung ôû thò 

tröôøng noâng thoân. 

7 Tieàn maët vaø caùc kim loaïi quyù 

nhö vaøng, baïc… 

Öu ñieåm :  

- Tính thanh khoaûn cao 

- Tieän lôïi cho mua baùn nhoû leû 

- Taïo taâm lyù an taâm “cuûa luoân ôû beân mình” cho 

ngöôøi söû duïng.  

- Ngoaøi ra, nhoùm coù öu theá neáu tình hình chính trò 

ñaát nöôùc bieán ñoäng, nieàm tin cuûa coâng chuùng vaøo 

heä thoáng ngaân haøng thaáp vaø cô sôû haï taàng hoã trôï 

cho giao dòch thanh toaùn töï ñoäng coøn keùm phaùt 

trieån. 

Nhöôïc ñieåm :  

- Baát tieän khi thanh toaùn cho nhöõng giao dòch lôùn. 

- Ít coù khaû naêng sinh lôøi vaø khoâng an toaøn khi caát 

giöõ. 



  

8 Baát ñoäng saûn do caùc coâng ty 

kinh doanh baát ñoäng saûn vaø 

daân cö cung caáp. 

 

Öu ñieåm :  

- Tröôùc ñaây coù suaát sinh lôïi lôùn, khaû naêng thanh 

khoaûn cao. Hieän nay, öu ñieåm naøy khoâng cao. 

Ngoaøi ra, nhoùm coøn coù öu ñieåm: tính ñaûm baûo 

cao vì taøi saûn thuoäc sôû höõu cuûa ngöôøi mua. 

Nhöôïc ñieåm :  

- Ñoøi hoûi ngöôøi mua phaûi coù tieàm löïc taøi chính 

maïnh vaø khaû naêng am hieåu thò tröôøng vaø phaùp 

luaät. 

9 Dòch vuï huy ñoäng voán vaø cho 

vay truyeàn thoáng trong daân cö. 

Öu ñieåm : thuû tuïc ñôn giaûn. 

Nhöôïc ñieåm : ruûi ro vôõ nôï cao. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

Phuï luïc 5: BAÛNG CAÂU HOÛI THAM KHAÛO YÙ KIEÁN CUÛA CAÙC CHUYEÂN GIA 

VEÀ MA TRAÄN HÌNH AÛNH CAÏNH TRANH 

 
 
Chaøo caùc anh / chò! 
 
Chuùng toâi ñang thöïc hieän moät ñeà taøi nghieân cöùu veà naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc 
ngaân haøng thöông maïi coå phaàn trong ñieàu kieän hoäi nhaäp kinh teá quoác teá. Raát 
mong anh/ chò daønh chuùt ít thôøi gian traû lôøi baûng caâu hoûi döôùi ñaây ñeå giuùp chuùng 
toâi hoaøn thieän ñeà taøi naøy.  
 
Caâu 1: Theo anh / chò, caùc yeáu toá sau ñaây coù möùc ñoä aûnh höôûng nhö theá naøo ñeán 
naêng löïc caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng  
 
(Möùc ñoä aûnh höôûng taêng daàn töø 1 ñeán 5): 
 
 

CAÙC YEÁU TOÁ MÖÙC ÑOÄ AÛNH HÖÔÛNG 

1. Thò phaàn 1 2 3 4 5 

2. Söï ña daïng cuûa saûn phaåm 1 2 3 4 5 

3. Keânh phaân phoái 1 2 3 4 5 

4. Hoaït ñoäng Marketing 1 2 3 4 5 

5. Tieàm löïc taøi chính 1 2 3 4 5 

6. Trình ñoä coâng ngheä 1 2 3 4 5 

7. Moâ hình toå chöùc  1 2 3 4 5 

8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc  1 2 3 4 5 

9. Hình aûnh thöông hieäu 1 2 3 4 5 

10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù 1 2 3 4 5 



  

Caâu 2: Anh / chò vui loøng ñaùnh giaù caùc yeáu toá döôùi ñaây cuûa 05 ngaân haøng TMCP 
(ACB, EXIMBANK, EAB, SACOMBANK vaø TECHCOMBANK) theo thang ño 
töø 1 ñeán 4. 
 
(1: Yeáu,  2: Trung bình, 3: Khaù, 4: Toát). 
 
 

CAÙC YEÁU TOÁ ACB EXIM 
BANK 

EAB SACOM 
BANK 

TECHCOM 
BANK 

1. Thò phaàn      

2.Söï ña daïng cuûa saûn phaåm      

3. Keânh phaân phoái      

4. Hoaït ñoäng Marketing      

5. Tieàm löïc taøi chính      

6. Trình ñoä coâng ngheä      

7. Moâ hình toå chöùc       

8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc       

9. Hình aûnh thöông hieäu      

10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù      

 
Chaân thaønh caûm ôn söï hoã trôï cuûa caùc anh / chò! 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

BAÙO CAÙO KEÁT QUAÛ THAM KHAÛO YÙ KIEÁN CUÛA CAÙC CHUYEÂN GIA VEÀ 

MA TRAÄN HÌNH AÛNH CAÏNH TRANH 

 

I. Muïc ñích vaø phöông phaùp khaûo saùt 

 Muïc ñích khaûo saùt: 

 Xaùc ñònh möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá trong ma traän hình aûnh caïnh 

tranh ñeán naêng löïc caïnh tranh cuûa moät ngaân haøng. 

 Tham khaûo yù kieán ñaùnh giaù caùc yeáu toá trong ma traän hình aûnh caïnh tranh 

cuûa caùc NHTMCP: ACB, Eximbank, EAB, Sacombank vaø Techcombank.  

 Phöông phaùp tieán haønh laáy yù kieán ñaùnh giaù : Göûi tröïc tieáp, Fax vaø e-mail. 

 Ñoái töôïng laáy yù kieán ñaùnh giaù : Giaùm ñoác / Phoù giaùm ñoác cuûa caùc NHTM, 

tröôûng / Phoù phoøng ban chöùc naêng cuûa caùc NHTM vaø chuyeân vieân trong lónh 

vöïc taøi chính ngaân haøng. 

 

II. Keát quaû khaûo saùt  

 60 baûng caâu hoûi ñöôïc göûi ñeán ñoái töôïng nghieân cöùu ôû moät soá ngaân haøng vaø 

coâng ty taøi chính sau: ACB, Agribank, EAB, Sacombank, Eximbank, 

Techcombank, NH TMCP Quaân Ñoäi, Coâng ty taøi chính daàu khí… vaø nhaän ñöôïc 

37 baûng traû lôøi. Tyû leä hoài ñaùp khoaûng 62%. Keát quaû thoáng keâ  nhö sau : 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

Caâu 1 : 

Caùc yeáu toá  Giaù trò trung bình 

1. Thò phaàn 3,70 
2. Söï ña daïng cuûa saûn phaåm 4,00 
3. Keânh phaân phoái 3,89 
4. Hoaït ñoäng Marketing 3,89 
5. Tieàm löïc taøi chính 4,43 
6. Trình ñoä coâng ngheä 4,35 
7. Moâ hình toå chöùc  3,05 
8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc  4,27 
9. Hình aûnh thöông hieäu 3,92 
10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù  3,49 
 

Caâu 2 : 

o ACB 

Tyû leä (%) 
Caùc yeáu toá 

1 2 3 4 

1. Thò phaàn   29,7 70,3 

2. Söï ña daïng cuûa saûn phaåm   29,7 70,3 

3. Keânh phaân phoái  13,5 45,9 40,6 

4. Hoaït ñoäng Marketing   45,9 54,1 

5. Tieàm löïc taøi chính   40,5 59,5 

6. Trình ñoä coâng ngheä  2,7 59,5 37,8 

7. Moâ hình toå chöùc  2,8 13,9 58,3 25,0 

8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc   2,7 70,3 27,0 

9. Hình aûnh thöông hieäu   5,4 94,6 

10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù  2,7 2,7 70,3 24,3 

 

 



  

o EXIMBANK 

Tyû leä (%) 
Caùc yeáu toá 

1 2 3 4 

1. Thò phaàn 5,4 56,8 37,8  

2. Söï ña daïng cuûa saûn phaåm 5,4 45,9 43,2 5,4 

3. Keânh phaân phoái 46,2 45,9 35,1 2,8 

4. Hoaït ñoäng Marketing 18,9 54,1 24,3 2,7 

5. Tieàm löïc taøi chính 2,7 27,0 64,9 5,4 

6. Trình ñoä coâng ngheä 5,4 29,7 56,8 8,1 

7. Moâ hình toå chöùc  8,3 30,6 58,3 2,8 

8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc   32,4 64,9 2,7 

9. Hình aûnh thöông hieäu 2,7 48,6 43,2 5,5 

10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù  8,1 32,4 37,8 21,7 

 

o EAB 

Tyû leä (%) 
Caùc yeáu toá 

1 2 3 4 

1. Thò phaàn 2,7 43,2 40,5 13,6 

2. Söï ña daïng cuûa saûn phaåm 2,7 37,8 35,1 24,4 

3. Keânh phaân phoái  35,1 51,4 13,5 

4. Hoaït ñoäng Marketing 2,7 29,7 40,5 27,1 

5. Tieàm löïc taøi chính  45,9 48,6 5,5 

6. Trình ñoä coâng ngheä  18,9 40,5 40,6 

7. Moâ hình toå chöùc   30,6 61,1 8,3 

8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc  2,7 32,4 64,9  

9. Hình aûnh thöông hieäu 2,7 21,6 51,4 24,3 

10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù  5,4 29,7 51,4 13,5 

 



  

o SACOMBANK 

Tyû leä (%) 
Caùc yeáu toá 

1 2 3 4 

1. Thò phaàn   59,5 40,5 

2. Söï ña daïng cuûa saûn phaåm  27,0 45,9 27,1 

3. Keânh phaân phoái  5,4 37,8 56,8 

4. Hoaït ñoäng Marketing 5,4 18,9 56,8 18,9 

5. Tieàm löïc taøi chính   37,8 62,2 

6. Trình ñoä coâng ngheä  8,1 67,6 24,4 

7. Moâ hình toå chöùc   27,8 63,9 8,3 

8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc   27,0 62,2 10,8 

9. Hình aûnh thöông hieäu 2,7 5,4 48,6 43,2 

10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù   13,5 59,5 27 

 

o TECHCOMBANK 

Tyû leä (%) 
Caùc yeáu toá 

1 2 3 4 

1. Thò phaàn 2,7 35,1 54,1 8,1 

2. Söï ña daïng cuûa saûn phaåm  24,3 51,4 24,3 

3. Keânh phaân phoái 2,7 18,9 62,2 16,2 

4. Hoaït ñoäng Marketing  16,2 48,6 35,1 

5. Tieàm löïc taøi chính  8,1 86,5 5,4 

6. Trình ñoä coâng ngheä 2,7 5,4 70,3 21,6 

7. Moâ hình toå chöùc  2,8 22,2 66,7 8,3 

8. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc   35,1 56,8 8,1 

9. Hình aûnh thöông hieäu 5,4 18,9 56,8 18,9 

10. Khaû naêng caïnh tranh veà giaù   18,9 62,2 18,9 
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Introduction  

In an era of mature and intense competitive pressures, many firms are 
focusing their efforts on maintaining a loyal customer base. This is particularly true 
in the financial services sector where deregulation has created an environment 
that allows consumers considerable choice in satisfying their financial needs. In 
response, many retail banks are directing their strategies towards increasing 
customer satisfaction and loyalty through  
improved service quality.  

Retail banks are pursuing this strategy, in part, because of the difficulty in 
differentiating based on the service offering. Typically, customers perceive very 
little difference in the services offered by retail banks and any 
new offering is quickly matched by competitors (Coskun and Frohlich, 1992; Devlin 
et al., 1995). Also, retail banks, like many other service providers, have discovered 
that increasing customer retention rates can have a substantial impact on profits.  

The task facing these managers is to focus on those activities that result in 
meeting or exceeding customer expectations. The question is: what are the major 
determinants of customer satisfaction? The main objective of this paper is to 
identify these determinants in the retail bank sector. To accomplish the objective, 
information was collected from 325 respondents who rated their main financial 
institution on aspects of service quality, service problem recovery, service 
features, product usage, satisfaction and future intentions. The results provide 
insights for managers concerned with improving customer satisfaction in retail 
banking.  

 
Background  

The rewards to firms that establish a loyal customer base have been well 
documented (Armstrong and Symonds, 1991; Heskett et al., 1994; Reichheld and 
Sasser, 1990). In general, increased loyalty leads to lower costs of servicing the 
firm’s customers, reduced marketing expenditures, increased business from the 
existing customer base and greater profits. These rewards are particularly true in 
the retail banking sector. By increasing loyalty, a retail bank:  

•  reduces its servicing costs (i.e. accounts do not have to be opened or 
closed, and credit ratings do not have to be established;  

•  gains knowledge of the financial affairs and needs of its customers 
(thereby allowing effective and efficient targeting); and  

•  has an opportunity to cross-sell existing and new products and services.  



  

In one case, a retail bank that increased its customer retention rates by 5 per 
cent increased its profits by 85 per cent (Reichheld and Sasser, 1990).  

Improving customer satisfaction, and thereby retention rates, can come from 
a variety of activities available to the firm. The existing evidence suggests that 
major gains in customer satisfaction are likely to come from improvements in:  

•  service quality;  
•  service features; and  
•  customer complaint handling.  
 
Service quality  
Not surprisingly, there are strong linkages between service quality 

dimensions (e.g. courteous service providers) and overall customer satisfaction 
(Anderson and Sullivan, 1993). However, there has been considerable debate as 
to the basic dimensions of service quality (see Brown et al., 1993 and Cronin and 
Taylor, 1992, for reviews), the measurement of these dimensions (Brown et al., 
1993; Parasuraman et al., 1993; Smith, 1995; Teas, 1993), and the components of 
customer satisfaction (Hausknecht, 1990; Yi, 1990). Surprisingly, little empirical 
research has examined the importance of service quality dimensions in 
determining customer satisfaction (Fisk et al., 1993).  

Extensive research has been conducted on developing and measuring 
service quality (Brown et al., 1993; Cronin and Taylor, 1992; Parasuraman et al., 
1985, 1988; Teas, 1993). A review of this literature suggests the following:  
•  The contention that service quality consists of five basic dimensions 
(Parasuraman et al., 1988) is very questionable (Brown et al., 1993; Cronin and 
Taylor, 1992; Teas, 1993). Instead, the number and composition of the service 
quality dimensions are probably dependent on the service setting (Brown et al., 
1993; Carman, 1990). Empirical evidence and theoretical arguments suggest that 
there may be two overriding dimensions to service quality; the core or outcome 
aspects (contractual) of the service, and the relational or process aspects 
(customeremployee relationship) of the service (Grönroos, 1985; McDougall and 
Levesque, 1994; Morgan and Piercy, 1992; Parasuraman et al., 1991b).  

•  The contention that service quality should be conceptualized and 
measured as a gap between expectations and performance is very questionable 
(Brown et al., 1993; Cronin and Taylor, 1994; Smith, 1995; Teas, 1994). The 
evidence suggests that service quality should be based on performance measures 
alone (Brown et al., 1993; Cronin and Taylor, 1994; Teas, 1994).  

•  Items used to measure service quality should reflect the specific service 
setting under investigation (Carman, 1990).  

To elaborate on the two major dimensions of service quality, Parasuraman et 
al. (1991b) summarized the nature of the core (outcome)  
and relational (process) constructs:  
[While] reliability is largely concerned with the service outcome, tangibles, 
responsiveness, assurance, and empathy are more concerned with the service 
process. Whereas customers judge the accuracy and dependability (i.e. reliability) 
of the delivered service, they judge the other dimensions  
as the service is being delivered (p. 41).  



  

While the number of underlying dimensions has been shown to vary with the 
service setting, it appears reasonable to suggest that the service core and 
relational dimensions will emerge in nearly all cases as they form the basis for the 
service.  

 
Service features  
Customer satisfaction is also related to the service offering. With retail 

banking, the convenience and competitiveness of the provider’s offerings can be 
expected to affect a customer’s overall satisfaction and ongoing  
patronage. Research has shown that location is a major determinant of bank 
choice (Anderson et al., 1976; Laroche and Taylor, 1988; Thwaites and Vere, 
1995). Underlying location are the customer benefits of convenience  
and accessibility which are enabling factors that make it easy for the customer to 
do business with the bank. The bank’s ability to deliver these benefits on an 
ongoing basis to its existing clientele will probably impact on customer satisfaction.  

Another determinant of bank choice is competitive interest rates (Laroche 
and Taylor, 1988). While differences in rates, either savings or borrowings, are 
likely to be minimal between competing banks, customers are concerned that they 
are getting competitive rates on savings or loans because of the impact on their 
financial situation. Again, customer satisfaction is likely to be influenced by the 
perceived competitiveness of the bank’s interest rates.  
 

Customer complaint handling  
A major reason why customers switch service providers is unsatisfactory 

problem resolution (Hart et al., 1990). When customers face a  
problem, they may respond by exiting (switching to a new supplier), voicing  
(attempting to remedy the problem by complaining) or loyalty (staying with the 
supplier anticipating that “things will get better”) (Hirschman, 1970). Given that 
customers of retail banks have relatively high switching costs, it is likely that a 
dissatisfying experience will evoke a passive reaction (no complaint) or a 
complaint. Given that the customer complains, the bank’s response can lead to 
customer states ranging from dissatisfaction to satisfaction. In fact, anecdotal 
evidence suggests that when the service provider accepts responsibility and 
resolves the problem, the customer becomes “bonded” to the organization (Hart et 
al., 1990). When customers complain, they give the firm a chance to rectify the 
problem and, interestingly, if the firm recovers successfully, to increase loyalty and 
profits (Fornell and Wernerfelt, 1987). Thus, customer complaint handling can 
have an influence on customer satisfaction and retention.  
 

Situational factors  
To date, little empirical evidence exists as to how customer product usage patterns 
impact on customer satisfaction. Customers or segments with different needs or 
usage patterns may have different determinants of customer satisfaction. In the 
retail banking sector, customers who use particular products (e.g. loans or 
mortgages) may focus on service features, such as competitive interest rates, 
more than customers who do not hold these products. Thus, the determinants of 



  

customer satisfaction towards the service provider may vary depending on 
customer or segment characteristics.  
 

Customer satisfaction  
While customer retention is the goal of the service provider, surrogate 

measures are typically used owing to the constraints involved in longitudinal 
studies. These measures relate to attitudes or future intentions towards the service 
provider. There is sufficient evidence to suggest that customer  satisfaction can 
and should be viewed as an attitude (Yi, 1990). For example, in retail banking 
there is an ongoing relationship between the service provider and the customer. 
Here, customer satisfaction is based on  
an evaluation of multiple interactions. For this investigation, satisfaction is 
considered as a composite of overall customer attitudes towards the service 
provider that incorporates a number of measures.  

Three frequently used measures are overall service quality, meeting 
expectations and customer satisfaction (Hausknecht, 1990; Heskett et al., 1994; 
Jones and Sasser, 1995). Also, typical measures of future intentions  
are recommending the service to a friend and propensity to switch (Heskett et al., 
1994). While there are some problems with using either customer satisfaction or 
future intention measures to capture future behaviour, the inclusion of multiple 
measures reduces the problems.  
 

Summary  
In summary, the plan is to investigate the role of service quality, service features, 
service problems and situational factors on customer satisfaction and future 
intentions with their main financial institution. The results should  
provide retail bank managers with a better understanding of the drivers of 
customer satisfaction in this service setting.   
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