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MG PAU

1. Tinh cap thiét cua deé tai

Trong nén kinh t€ thi trudng phat trién, ngan hang thuong mai (NHTM) c6 vai trd quan trong trong viéc
cung cap céc dich vu tién ich cho su phat trién nén kinh t€ x4 hoi va doi séng con nguoi.

Qua4 trinh d6i méi ¢ Viét Nam da hinh thanh hé thong NHTM va ting budc thich nghi véi co ché€ thi
truong va hoi nhap kinh t€ qudc t€. Tuy nhién, hoat dong ciua cdic NHTM con mang nhiéu dau 4n cua loai
hinh ngan hang (NH) truyén thong nhu chung loai dich vu ngan hang (DVNH) ngheo nan, chat luong dich vu
thap. C6 thé thdy, NHTM Viét Nam chua thuc su 1a “ba d&” cho nén kinh t€ thi truong (KTTT) phat trién.
Mudn tén tai trong canh tranh va hoi nhap doi hoi hé thong NHTM Viét Nam phai nang cao chét lugng hoat
dong toan dién, dac biét la phat trién c4c loai hinh DVNH.

Ngan hang Cong thuong Viét Nam (NHCT VN) la mot NHTM Nha nuée 16n ¢6 qui mo hoat dong rong
khap ca nudc. Sau hon 20 nim déi méi, NHCT VN da ting budc thich nghi véi co ché thi trudng va da dat
dugc nhiéu thanh tuu quan trong. Tir mot NH chi hoat dong cdc dich vu truyén thong nhu cho vay, nhan gti
tién, dén nay NHCT VN da phét trién thém cac DVNH mdi nhu tai tr¢ thuong mai, thanh toén qudc t€, chi tra
kiéu hdi, mua ban ngoai té, ddu tu tai chinh... Tuy vay, danh muc dich vu cung cap chua di 16n vé s6 luong
va chua da dang, chli yéu vén 1a cdc dich vu truyén théng; co ciu phat trién giita cdc loai hinh dich vu cung
cép chua hop 1y; chat lugng dich vu thap, viéc phat trién dich vu méi con chAm nén chua tao ra uu thé canh
tranh trén thi truong.

Ngoai ra, viéc phét trién DVNH tai NHCT VN con nhiéu bat cap ca trong nhan thic va trién khai t6 chiic
thuc hién. D€ c6 thé phat trién DVNH & quy mo thich hogp cin nghién citu ¢6 hé thong cac van dé 1y luan va
thuc tién lién quan. Chinh vi vay, viéc ti€p tuc nghién citu dé tim ra gidi phap phét trién DVNH dang doi hoi
cép thiét d6i v6i NHCT VN trong canh tranh va hoi nhap.

Tir thuc tién trén, dé tai “Pinh hudng va gidi phdp phdt trién dich vu ngdn hang tai Ngdn hang Cong
thuong Viét Nam” dugc lua chon nghién cttu trong luan 4n.

2. Tinh hinh nghién citu

Phat trién DVNH néi chung, phat trién DVNH tai NHCT VN néi riéng da thu hit dugc su quan tam clia
nhiéu nha khoa hoc, nhiéu nha quén 1y va hoat dong thuc tién. Céc cong trinh nghién citu trong Iinh vuc nay
kha phong phd, dé cap dén nhiéu khia canh khdc nhau xung quanh van dé phat trién DVNH, tuy theo géc do
ti€p can.

-Vé co sd Iy ludn phadt trién DVNH. Cé nhiéu cong trinh khoa hoc trong va ngoai nuéc da dé cap dén ly
luan vé phat trién DVNH, tuy nhién méi chi dugc 16ng ghép trong viéc nghién cttu & gidc do céc nghiép vu
ctia NHTM nhu: Tién té, ngdn hang, thi truong tai chinh, Lé Van Tu, Nha xuét ban Thong ké, Ha Noi, nam
2001; Gido trinh Maketing ngdn hang, Hoc vién Ngan hang, Nha xuit ban Thong ké, Ha Noi, nam 2003;
Gido trinh ngdn hang thuong mai, Phan Thi Thu Ha, Nha xuét ban Thong ké, Ha Noi, nam 2004; Tin dung va
thdm dinh tin dung ngdan hang, Nguyén Minh Kiéu, Nha xuat ban Tai chinh, nam 2007...

Céc cong trinh khoa hoc, cdc bai bdo trén da dua ra quan niém, nhan thic vé DVNH, phan tich vé mat ly
luan viéc dénh gid, do ludong chat lugng DVNH, moi trudng phép ly, moi trudng canh tranh trong phét trién
DVNH.

- Vé phat trién cac DVNH. C6 nhiéu cong trinh khoa hoc, cdc bai bao nghién ciu vé phat trién DVNH
tai cic NHTM, ting NHTM va tai NHCT VN da dugc cong bo nhu: Pa ndng hod hoat dong NHTM trong co
ché’thi truong, nam 1995, Luan dn pho tién s§ cua Dang Minh Chau; Da dang hod nghiép vu NH nham ndng
cao hiéu qud kinh doanh cua NHCT VN, nam 2001, Luan an tién sy kinh t€ ctia V6 Kim Thanh; Gidi phdp
da dang hod cdc hinh thicc huy dong va sit dung von ciia NHCT VN, nam 2001, Luan én tién sy kinh t€ cua
Nguyén Van Thanh; Cdc gidi phdp tao von ciia NHTM Viét Nam trong giai doan céng nghiép hod va hién
dai hod ddt nuéc, nam 2002, Luan 4n tién sy kinh t€ cia Pham Xuan Lap; Ndng cao ndng luc canh tranh ctia
Ngdn hang Ddu tu va Phdt trién Viét Nam trong qud trinh hoi nhdp kinh té quoc té, nam 2008, Luan 4n tién
sy kinh t€ ctia Phan Hong Quang; Mot 56 gidi phdp nham phdt trién dich vu thé cia cdc NHTM Viét Nam,
nam 2008, D¢ tai khoa hoc cap bo ctia truong Dai hoc Thuong mai...

- Vé cong tdc qudn tri DVNH. Mot s6 cong trinh nghién cttu vé cong tac quan tri trong viéc phdt trién
DVNH nhu: Qudn tri NHTM, Peter S.Rose, Nha xuét ban Thong ké, Ha Noi, nam 2001; Chudn muc qudn tri
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rui ro trong hoat dong kinh doanh ciia NHTM theo hiép dinh Besel Il va viéc dp dung tai Viét Nam, nam
2006, Luan van thac sy kinh t€ cia Nguyén Anh Tuén, Gidi phdp ndng cao ndng lic qudn tri rii ro tin dung
ctia NHCT VN, nam 2006, Luan van thac s§ kinh t€ cia Pham Xuan Hoe.

- Vé nghién citu ciia tdc gid. Trudc khi dat vin dé nghién cttu “Pinh hwong va gidi phdp phdt trién dich
vu ngdn hang tai Ngdn hang Cong thuong Viét Nam”, ban than tac gia da bao vé thanh cong luan van thac
s§ kinh t&€ va c6 ba bai viét dang trén Tap chi khoa hoc vé phét trién DVNH tai NHCT VN. D€ c6 thém co s
1y luan va thuc tién vé van dé trén, trong thoi gian 1a nghién cdu sinh, tdc gia da c6 thém bay bai viét dang
trén Tap chi Khoa hoc vé phdt trién DVNH va nhitng van dé lién quan dén phat trién DVNH.

Nhu vay, qua cdc cong trinh nghién citu c6 lién quan dén dé tai cta luan 4n ma tic gia cé diéu kién
tham khao, c6 thé thay, tuy da dé cap nhiéu vé nhitng van dé 1y luan, thuc tién hodc mot khia canh nao dé
vé phit trién DVNH, dua ra mot s6 gidi phap phat trién DVNH hoic 16ng ghép trong cdc ndi dung nhim
déi méi hoat dong clia NH, nhung dén nay chua c6 cong trinh nao nghién cttu dudi dang luan 4n tién sy vé
dinh huéng va giai phéap phat trién DVNH tai NHCT VN. Do d6, viéc tié€p tuc nghién ctiu 1am r6 nhiing véan
dé 1y luan va thuc tién vé dinh huéng va giai phap phat trién DVNH tai NHCT VN la rét can thiét, dac biét
trong boi canh Viét Nam vira gia nhap WTO, su canh tranh hoat dong, cu thé 1a canh tranh trong viéc cung
cdp DVNH trén thi trudng 1a vo cing quyét liét. D€ hoan thanh dé tai, tdc gia c¢o k€& thira va chon loc nhing
y tudng c6 lién quan, gitp cho viéc nghién citu, dé xuit dinh huéng va cic giai phap phat trién DVNH tai
NHCT VN.

3. Muc dich nghién citu

Lam rd co s& 1y thuyét, thuc tién clia phat trién DVNH va dé xuét gidi phdp phat trién cdc DVNH clia
NHCT VN trong diéu kién canh tranh va hoi nhap kinh t€ quoc t€ hién nay.

4. Poi tuong, pham vi nghién citu

Luén 4n nghién ctu md rong vé lugng, nang cao vé chit cic DVNH va 14y hoat dong DVNH tai NHCT
VN giai doan tir nam 2003 - 2007 lam d6i tugng khao sét truc ti€p, dong thdi ¢6 tham khao, so sanh véi hoat
dong dich vu ctia mot s6 NHTM khéc va dé xuat cdc gidi phdp phat trién DVNH phu hgp véi diéu kién cla
nén kinh t€ thi truong néi chung va NHCT VN néi riéng trong thoi ky tir 2008 dén 2015 va cic nam ti€p theo.

5. Phuong phap nghién ciu

Luan 4n st dung téng hop cdc phuong phdp nghién ctu nhu duy vat bién ching, duy vat lich sit, phan
tich, téng hop c6 phé phdn, diéu tra thong ké nham hé thong héa, va rit ra cdc két luan can thiét. Trong chimg
muc c6 thé, luan 4n dua trén cdc phuong phap diéu tra va phdng véan nhitng c4 nhan c6 lién quan dén dé tai dé
xay dung co s& dit liéu minh hoa hoéc ching minh cho luan diém cua téc gia.

6. Nhitng dong gop cua luan an

- Luan 4n da dua ra quan niém khai quat vé DVNH, noi dung phat trién DVNH va céc tiéu chi do ludng
miic do phat trién DVNH ctia mot NHTM cu thé, d6 1a: mic do gia tang s6 luong DVNH, thi phan DVNH,
muc do da dang hoda DVNH, su hai long cua khach hang, thuong hiéu va kha nang canh tranh cia NHTM.

- Chitng minh bing s6 liéu thuc t&€ diém manh va chi ra céc diém yé&u cia NHCT VN trong phat trién
DVNH.

- Luan 4n ching minh ring, NHCT VN con nhiéu tiém nang va diéu kién phat trién DVNH. Dé 1am dugc diéu
d6 NHCT VN can lua chon:

+ Dinh huéng phat trién DVNH: phat trién toan dién ca bé rong 14n bé sau cic loai DVNH; déi méi co
cdu céc loai hinh dich vu; hoan thién, nang cao chat luong céc loai hinh dich vu hién cé dong thoi mé rong
thém cdc loai hinh DVNH mdi, hién dai; thuc hién da dang hoé céc loai hinh DVNH nham dép ting nhu ciu
ngay cang da dang va phong phu ctia khach hang, nang cao hiéu qua kinh doanh.

+ Giai phap phét trién DVNH: hoach dinh va coi trong chién luoc phét trién dich vu toan dién trong hé
thong chién lugc kinh doanh NH; nang cao chat lugng va da dang hod DVNH; d6i méi co s& vat chat k§ thuat
va cong nghé NH; hoan thién hé thong thu thap va xir ly thong tin; ddy manh chuong trinh quan tri kinh doanh
DVNH theo nguyén téic, thong 1& quoc t€, thuc hién chién lugc phat trién nhan luc chat lugng cao.

7. Két cau cua luan an

Ngoai phan m& dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, noi dung luan dn dugc trinh bay thanh 3



chuong, 9 tiét.

Chuong 1
TONG QUAN VE PHAT TRIEN DICH VU
CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Khai niém va dac trung dich vu ngan hang

1.1.1. Khdi niém dich vu ngdn hang

Ban than NH 12 mot dang doanh nghiép kinh doanh dich vu tién té. Hoat dong NH khong truc tiép tao ra
san pham cu thé, nhung véi viéc dép ting cac nhu cdu vé tién t&, vé von, vé thanh toén ... cho khach hang, NH
da tao ra cdc san phdm dich vu cho nén kinh t€. Trong luan 4n da néu nhiéu khai niém vé DVNH, chit loc tir
nhitng khéi niém d6, c6 thé hiéu DVNH Ia tap hop nhiing dac diém, tinh nang, cong dung do NH tao ra nham
thoa man nhitng nhu cau va mong muon nhat dinh cta khach hang trén thi trudong tai chinh.

Cho dén nay, & nudc ta con ton tai nhiéu cdch hiéu khac nhau vé DVNH. C6 quan diém cho ring,
DVNH Ia cdc dich vu ngoai tin dung. Luan 4n da luan giai va kién nghi cin dugc hiéu DVNH la toan bo
hoat dong tién té, tin dung, thanh toén, ngoai hoi... cia hé thong NH doi v6i doanh nghiép va cong ching.

Dich vu ngdn hang cé nhitng ddc diém sau:

- Tinh v6 hinh

- Tinh khong thé tach biét

- Tinh khong 6n dinh va khé xdc dinh

- Tinh trach nhiém lién d6i va dong thong tin hai chiéu giita khach hang va NH.

1.1.2. Nhitng ddc trung co bdn ciia qud trinh cung ting dich vu ngdn hang

- Dé cao tinh an toan trong thuc hién dich vu

- Quad trinh cung ting DVNH ¢6 su tham gia cia khach hang

- Thi truong DVNH c6 tinh canh tranh quyét liét

- DVNH phu thudc nhiéu vao moi trudong kinh doanh va cong nghé NH

1.1.3. Cdc loai dich vu ngan hang

1.2. Phat trién dich vu ngan hang

1.2.1. Khdi niém phit trién dich vu ngdn hang

Phét trién DVNH 12 su gia tang vé so lugng va chat lwong DVNH cung cép ra thi trudng phit hop vé6i yéu
cau cta khach hang trong viéc st dung DVNH.

T4c dung ctia viéc phat trién DVNH: tao co hoi cho NHTM gia tang loi nhuan; NHTM thiét 1ap t6t hon
moi quan hé véi khach hang 1a tién dé cho NHTM m& rong kinh doanh; tao diéu kién cho NHTM canh tranh
va hoi nhap.

1.2.2. Phat trién dich vu ngdn hang — xu huéng tdt yéu ciua ngdn hang thwong mai trong nén kinh té
thi truong

1.2.2.1. Su thay déi nhu cdu ciia khdch hang: Khach hang duoc coi 1a trung tAm va muc tiéu trong yéu
clia chién lugc cung cdp DVNH va NH phai thod méan t6i da nhu cdu ctia cic nhém khach hang da chon
theo phuong cham “NH chi cung tng, chi ban, chi phuc vu cai ma khach hang can”. Cho nén, khi nhu cau
ctia khdch hang thay déi va doi hoi clia ho ngay cang cao trong stt dung dong tién, thi chién luoc phat trién
dich vu ctia NH ciing phai dugc diéu chinh dé ddp tng t6t nhat cdc nhu cdu méi ctia khach hang ca hién tai
va tuong lai.

1.2.2.2. Sy tién bo ciia khoa hoc ky thudt: Cong nghé 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong ctia qud trinh
cung tng DVNH. Nhiing thay ddi va tién bo clia cong nghé ting dung vao NH cho phép NH déi méi nhanh,
manh mé trong hoat dong néi chung va dac biét la phat trién dich vu méi. Su phét trién clia cong nhé thong
tin (CNTT) va cong nghé mang tao diéu kién dé cdc NH ddi méi va hoan thién danh muc dich vu cung tng ra
thi truong.

1.2.2.3. Su gia tang cuia canh tranh trén thi truong ngdn hang: Canh tranh trong Iinh vuc NH tr& nén quyét
liét khi s6 luong NH tham gia trén thi trudng ting nhanh va cdc NH ngly cang md rong danh muc dich vu. Ap luc
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canh tranh déng vai trd nhu mot luc déy tao ra su phét trién DVNH ca hién tai va twong lai.

1.2.2.4. Sy phdt trién cia kinh té thi truong va qudn ly theo huéng hién dai hod: Su thay déi nhu ciu
khach hang ctia NH, su tién bo cua khoa hoc k¥ thuat, va su gia ting cta canh tranh trén thi truong NH 1a co
s& dan dén viéc phat trién DVNH. Chiing la biéu hién, 12 két qua cta su phat trién kinh t€ va quan 1y theo xu
hudéng hién dai hoa. Trong tuong lai, duéi tdc dong manh mé ctia khoa hoc- cong nghé, nén KTTT phat trién
cang hién dai, canh tranh cang quyét liét, doi hoi quan 1y cang phai theo phuong thic hién dai, nhanh chéng,
kip thoi, chinh xdc nhim dat muc tiéu véi chi phi t6i uu va hiéu qua cao nhét.

1.2.3. Néi dung ctia phdt trién dich vu ngdn hang

Chién luoc phét trién dich vu cia NHTM c6 céc noi dung chu yéu sau:

- Giai doan chién lugc phét trién DVNH trong khodng thoi gian cu thé, ¢6 thé 12 5 nam, 10 nam...

- Ddnh gia thuc trang phat trién DVNH trong thoi gian qua

- Dinh huéng phat trién DVNH

- Muc tiéu ctia chién lugc phat trién DVNH

- Danh gi4 nhitng thuan loi, khé khan khi thuc hién chién luoc phat trién DVNH.

- C4c y€u t6 tac dong va van hanh chién lugc phét trién DVNH.

- Cé4c co ché, chinh s4ch cho viéc thuc hién phat trién DVNH.

- C4c giai phdp thuc hién chién lugc phat trién DVNH.

1.2.3.1. Xdc dinh danh muc, co cdu va thudc tinh ciia ting dich vu ngdan hang

a. Xdc dinh danh muc, co cdu dich vu ngdn hang sé cung cdp ra thi truong

b. Xdc dinh cdc thuéc tinh, ddc diém cuia dich vu ngdn hang

c¢. Da dang hod dich vu, ndng cao hiéu qud hoat dong kinh doanh va vi thé cia ngdn hang trong canh
tranh

d. Phdt trién dich vu méi

1.2.3.2. Hoan thién va ndng cao chdt luong dich vu hién c6: Hoan thién dich vu c6 tdc dung 16n trong duy tri
khach hang cii va thu hiit khach hang méi do su khac biét cuia né so véi dich vu cua cac doi thi canh tranh. Hoan
thién dich vu 1a viéc tao ra nhiing phién ban méi trén nhiing san phdm hién tai v6i nhimng tinh nang, tdic dung méi
uu viét hon dich vu cii.

1.2.4. Tiéu chi do luong mirc do phdt trién dich vu ngdn hang

1.24.1. Cdc tiéu chi dinh luong phdt trién dich vu ngan hang

- Su gia tang cua s6 lugng dich vu cung tng.

- Thi phan dich vu cung cép ra thi trudong.

- Miic do da dang hoa dich vu

- S6 luwong dich vu méi.

1.2.4.2. Cdc tiéu chi dinh tinh vé phdt trién dich vu ngdn hang

- Miic d¢ hai long chia khach hang.

- Thuong hiéu cia NHTM.

- Kha nang canh tranh ctia NHTM.

1.2.5. Cdc nhdn t6 dnh hudng ti phdt trién dich vu cia ngdn hang thuong mai

1.2.5.1. Cdc nhadn to bén trong ngdn hang thuong mai

- Mo hinh t6 chiic, cht lugng nhan vién NH va trang thiét bi NH: M6 hinh t6 chiic NHTM; phdm chéat va
nang lyc cta nhan vién NH; co s& vat chat, cong nghé ciia NH;

- Uy tin ctia NH;

- Chét lugng cac dich vu ciia NH.

1.2.5.2. Cdc nhdn t6"bén ngoai dnh hudng dén phdt trién dich vu ngdn hang

- Chinh sach kinh t€ vi mo ctia Nha nudc vé tién té, tai chinh

- Hé thong phap luat

- Moi truong xa hoi



- Miic d6 canh tranh trén thi truong tai chinh

1.3. Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ciia mot s6 ngan hang trong va ngoai nuéc, bai hoc
kinh nghiém doi véi Ngan hang Cong thuong Viét Nam

1.3.1. Kinh nghiém phit trién dich vu ciia mot s6 ngdn hang trong va ngoai nudc

1.3.1.1. Kinh nghiém phdt trién dich vu cia mot s6 ngdn hang trong nuéc

1.3.1.2. Kinh nghiém phdt trién dich vu ctia mot sé ngdn hang nudc ngoai

- Kinh nghiém phat trién DVNH cta Citigroup

- Kinh nghiém phét trién DVNH Bank of America

- Kinh nghiém phat trién DVNH HSBC-Anh

- Kinh nghiém phat trién DVNH ANZ-Australia

- Kinh nghiém phét trién DVNH Bank of China (BOC)- Trung Quéc

- Kinh nghiém mo hinh hoat dong quan 1y quan hé khach hang tai mot s6 NH Chau Au (BHF, ING,
Deutche BanK)

1.3.2. Bai hoc kinh nghiém doi voi Ngdn hang Cong thuong Viét Nam

- D€ phét trién DVNH, cdc NH thuc hién da dang hoa danh muc dich vu cung tng trén co s& 4p dung
cong nghé hién dai.

- C4ac NHTM chii trong phat trién dich vu ban 1€, dac biét chi trong dich vu cho vay tiéu dung c4 nhan.

- C4c NHTM can tap trung va coi trong xay dung thuong hiéu cua minh.

- Pau tu cho cong nghé 1a yéu t6 dan dén su thanh cong ctia nhiéu NHTM.

- Can ¢6 mo hinh mot NHTM véi bo mdy t6 chiic, quéan 1y hop ly.

Chuong 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
TAI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM

2.1. Téng quan vé Ngan hang Cong thuong Viét Nam

2.1.1. Qua trinh hinh thanh Ngdn hang Cong thuong Viét Nam

NHCT VN duogc thanh 1ap va di vao hoat dong tir thang 7 nam 1998, trén co s& tach ra tir Vu Tin dung
Cong nghiép va Vu Tin dung Thuong nghiép cia Ngan hang Nha nuéc (NHNN), cac chi nhanh duoc 1ap trén
co s& Phong Tin dung Cong thuong nghiép cta Chi nhanh NHNN tinh, thanh pho va c6 chiic nang kinh
doanh tién té - tin dung va DVNH. NHCT VN 1a mot NHTM phép nhan hach todn kinh t€ doc lap, ¢6 cac
thanh vién va cac chi nhanh hach toan phu thudc.

2.1.2. Co cdu té chitc cia Ngdan hang Cong thuong Viét Nam

2.1.2.1. Co cdu td chic tong thé: t6 chitc chia NHCT VN la mot thé théng nhét gdm tru s& chinh tai Ha
Noi, 02 vin phong dai dién (01 tai Thanh pho H6 Chi Minh, 01 tai Da Nang), 03 s& giao dich (01 tai Thanh
ph6 H6 Chi Minh, 02 tai Ha Noi), 141 chi nhdnh, 700 phong giao dich, diém giao dich va 01 Trung tam dao
tao va phét trién nguén nhan luc, 01 Trung tam cong nghé thong tin, 01 trung tam du phong so6 liéu, 04 cong
ty hach toan kinh t€ doc lap 1a Cong ty cho thué tai chinh, Cong ty quan ly ng va khai thac tai san, Cong ty
ching khodn, Cong ty bao hiém. NHCT VN Ia sang lap vién va d6i tac ctia 02 lién doanh: NH INDOVINA,
Cong ty cho thué tai chinh quoc t€ (VILC). NHCT VN la dong sang lap va la c6 dong chinh ctia Cong ty
Chuyén mach Tai chinh Viét Nam (Banknet).

2.1.2.2. B6 mdy quan ly diéu hanh tai tru so chinh Ngdn hang Cong thuong Viét Nam: luan an trinh bay
so d6 bo mdy quan ly diéu hanh tai tru s& chinh Ngan hang Cong thuong Viét Nam va dénh gia wu diém va
nhugc diém clia bo mdy quan 1y diéu hanh.

2.1.2.3. Co cdu té chitc ctia chi nhdnh: luan 4n trinh bay so do co cau t6 chic céc chi nhanh cia NHCT
VN va danh gi4 uu diém, nhuoc diém ctia co cdu t6 chiic céc chi nhanh trong viéc phét trién DVNH.
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2.1.3. Két qud hoat dong kinh doanh cua Ngan hang Cong thuong Viét Nam

Dén 31/12/2007, NHCT VN c6 téng tai san 1a 166.113 ty déng, nguén von chii s& hitu: 10.646 ty dong,
tong ngudn von huy dong: 151.459 ty déng, téng du ng cho vay va dau tu kinh doanh: 153.860 ty dong, 1oi
nhuén nam: 1.149 ty dong.

Pén 31/12/2008, tong ngudn von huy dong: 174.662 ty dong, téng du no cho vay va ddu tu kinh doanh:
180.392 ty dong, trong d6 du ng cho vay nén kinh t&: 119.960 ty dong, loi nhuéan 1a: 1.563 ty.

2.2. Thuc trang phat trién dich vu tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam

2.2.1. Su gia ting cua khoi luong dich vu ngdn hang cung cdp ra thi truong

- Dich vu huy dong von: dén 31/12/2007, von huy dong cia NHCT VN la 151.459 ty dong, gdp khoang
253 14an so v6i nam 1988. Dén 31/12/2008, téng von huy dong 1a 174.662 ty dong, ting so v6i nam 2007 1a
23.203 ty dong.

- Dich vu cho vay tién: téng du no cho vay nén kinh t€ cia NHCT VN nam 2007 1a 101.450 ty déng, bing
195,9% nam 2003 va t6c do tang trudng hang nam khoang 7%. Du ng cho vay nén kinh t&€ dén 31/12/2008 1a
119.960 ty dong, tang so nam 2007 1a 18.510 ty dong.

- Dich vu thanh toédn trong nudGc: doanh s6 thanh todn nam 2007 1a 1.832.693 ty dong, tang 50,9% so véi
nam 2003. Nam 2008, tong doanh s6 thanh toan dat 2.800.000 ty dong, ting so v6i nam 2007 1a 52,7%.
Thanh todn dién tir nam 2008 1a 1.100.000 ty dong, tang so v6i nam 2007 1a 253.931 ty dong.

- Dich vu cho thué tai chinh: du no dich vu cho thué tai chinh tang tir 301 ty dong (nam 2003) 1én 680 ty
déng (nam 2007), chi€ém 0,6% téng du no cho vay nén kinh t€ cia NHCT VN.

- Dich vu dau tu tai chinh: nam 2003 s6 von st dung vao dich vu dau tu méi dat 22.313 ty dong, dén nam
2007 da lén t6i 48.570 ty dong, chi€ém 32% téng s6 von huy dong. Trong d6, ddu tu ching khodn tang trudng
nhanh, chiém ty trong 16n nhat va ty trong thudng xuyén & muc trén 40%.

- Dich vu kinh doanh ngoai té: doanh s& hoat dong mua ngoai té tang binh quan 11,50%/nam, doanh so
ban tang binh quan khoang 12%/nam. Nam 2008, doanh s6 ban ngoai té dat 4,6 ty USD, ting so vGi nam 2007
12.0,9 ty USD.

- Dich vu thanh todn, chuyén tién quéc t€: doanh s6 thanh todn quéc t€ ting khd nhanh, nam 2003 la
3.600 trieu USD dén nam 2007 doanh s6 thanh todan quoc t€ dat 7.100 triéu USD, tang 97% so v6i nam 2003.
Doanh s@ thanh todn quéc t€ nam 2008 1a 11,27 ty USD, tang so v6i nam 2007 1a 58,7%.

- Dich vu chi tra kiéu hoi: doanh s6 chi tra tién kiéu hoi nam 2007 1a 750 triéu USD, tang 590 triéu USD
so v6i nam 2003. Doanh s6 chi tra ki€u hi nam 2008 dat 900 triéu USD, ting so vGi nam 2007 1a 150 triéu
USD.

- Dich vu thé: thé ATM phat hanh tir nam 2001, thé tin dung quéc t€ phat hanh tir nam 2004, dén nam
cudi 2007, NHCT VN da phat hanh dugc 1.200.000 thé ATM va 5.000 thé tin dung qudc t€. Nam 2003 mdéi
thanh todn dugc 3,4 triéu USD séc du lich, nam 2007 thanh todn dugc 5,5 trieu USD (bang 162% nam 2003).

2.2.2. Thi phan cung cdp dich vu ciia Ngan hang Cong thuong Viét Nam

- Thi phan dich vu huy dong von dén 31/12/2007 1a 14,3%, giam 1,5% so voi nam 2003.

- Dich vu cho vay tién: nam 2007 thi phan du ng cho vay 1a 14,6%, giam 1,4% so v6i nam 2003.

- Dich vu thanh todn trong nu6c: nam 2007, thi phan téng khdi lugng thanh todn cia NHCT VN khoang
13%.

- Dich vu thanh to4n nudc ngoai (thanh toan xudt nhap khdu) cia NHCT VN chi bang 14,6% téng kim
ngach xuét nhap khéu ca nuéc.

- Dich vu chi tra kiéu hoi: nam 2007, doanh s6 chi tra ki€u hoi dat 750 triéu USD, chiém 15% thi phan vé dich
vu kiéu hoi trén thi truong chinh thic & Viét Nam.

- Dich vu thé ngan hang: NHCT VN la NHTM c6 s6 lugng thé phét hanh ding thit hai trong cic NHTM tai
Viét Nam. Thi phan thé ghi no noi dia dat 14%, thi phan thé tin dung noi dia dat 18%, thi phan thanh toan thé
quoc t€ 3%. Bén 31/12/2008, doanh s6 phat hanh thé cia NHCT VN dat 2.011.700 thé (2.000.000 thé thanh toan
ATM, 11.700 thé tin dung quéc t€), tang so v6i nam 2007 1a 311.700 thé. Doanh s6 thanh toan thé nam 2008 dat
626 ty dong, tang so v6i nam 2007 1a 95 ty dong.

2.2.3. Mirc do da dang hoa cdc loai dich vu

Cho t6i nay, NHCT VN da c¢6 mot danh muc céc dich vu cung cdp gém nhiéu loai dich vu nhu:

- Dich vu huy dong von gém: Dich vu nhan tién giti dan cu, nhan tién glri clia c4c t6 chic kinh t€, nhan tién
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gli clia céc t6 chic tai chinh, phét hanh gidy o ¢6 gid, dich vu nhan gui tién theo tién dong Viét Nam (VND),
nhan gui tién theo mot s6 ngoai t¢ manh nhu: USD, EURO, dich vu nhan g theo tudn, 3 thang, 6 thang, 12 thing,
24 thang.

- Dich vu cho vay tién: dich vu cho vay ngan han, cho vay trung han, dai han, dich vu cho vay tién VND, cho
vay ngoai té (USD); dich vu cho vay doanh nghiép nha nuéc, cho vay cac doanh nghiép ngoai quoc doanh, cho vay
khach hang ca nhan, cho vay theo chuong trinh Viét Duc, Dai Loan, cho vay JBIC, cho vay c6 tai san bao dam,
cho vay khong ¢6 tai san bao dam; cho vay ban buon, cho vay ban 1é; cho vay kinh doanh, cho vay tiéu dung...

- Dich vu thanh todn bao gém: thanh todn trong noi bo hé thong NH, thanh toén gitta cdc chi nhdnh trong hé
thong NHCT VN, thanh todn lién NH va kho bac trong pham vi khu vuc va quoc gia, thanh toan bang tién mait,
thanh to4n bang chuyén khoan.

- Dich vu thanh toén quéc t€ gém: dich vu thanh todn chuyén tién béing dién, dich vu thanh todn nho thu, dich
vu thanh toan bang thu tin dung, dich vu thanh toan

- Dich vu thanh to4n séc du lich: nam 2007, doanh s6 thu doi séc du lich dat 2,9 trigu USD, NHCT VN da
thuc hién ca ba dich vu Ia thu ddi, ban séc trang, boi hoan séc du lich.

- Dich vu thé ngan hang: NHCT VN mdi phat hanh hai loai thé chinh 1a thé ATM va thé tin dung. Quy mo
hoat dong con nhd, chiing loai dich vu thé va cac tinh nang thé con don gian. Cac thé ATM ciia NHCT VN
hién hanh chli yé€u méi chi c6 vén tin giao dich, rit tién, déi s6 pin, in sao ké, nhiéu tinh niang khéac nhu vay
tién, thanh toén... chua dugc thuc hién.

Tuy vay, vin con nhiéu loai dich va NHCT VN chua trién khai cung cap ra thi trudng.

2.2.4. Miic do hai long ciia khdch hang vé dich vu cia NHCT VN cung cdp

Chat luong céc dich vu truyén thong da phan nao duoc nang 1én.Tinh than, thai do phuc vu, trinh do thao
tdc nghiép vu cua can bo, nhan vién NHCT VN duoc céi thién rd rét, thi tuc ho so gidy to duge cai tién gon
nhe hon. Dén nay, NHCT VN thuc hién giao dich ca budi trua, sdng thit bay, 1am viéc t6i 18 gid hang ngay
nén da dap ting yéu cau ctia khach hang va thu hat thém nhiéu khach hang dén gui tién. Tuy nhién, gid céc
loai dich vu chua duoc diéu chinh kip thoi phit hop, cdc dich vu chua phong phud da dang, thoi gian cung cép
dich vu cham... nén chua thuc thod man nhu ciu khach hang.

- Dich vu thanh todn quoc t€ cia NHCT VN chua ¢6 uy tin cao trén thi truong qudc t€. Khach hang nudc
ngoai luon yéu ciu khach hang trong nudc phai thuc hién thanh todn qua Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam.

- Miic do6 hai long cta khach hang d6i véi dich vu thé tai NHCT VN chua cao do van con tinh trang may
rit tién bi hdng, mdy hét tién. Dac biét viéc b6 tri dat mdy tai cdc dia diém chua hop 1y, su két 161 hé thong
may rit tién tu dong gitta cic NHTM con han ché nén chua tién 1oi cho khach hang trong viéc rit tién.

- Dich vu chi tra kiéu héi: theo bdo céo két qua diéu tra, dinh gid nang luc canh tranh cdc san phdm dich
vu ctia NHCT VN do Lién hiép nghién ctu tng dung cong nghé méi thuc hién cho thiy, khach hang danh gia
dich vu chuyén tién kiéu hoi cia NHCT VN & muc trung binh, chét luong dich vu ¢6 phin thap hon cdc NH
khac.

2.2.5. Thuong hiéu va khd ndang canh tranh trong viéc cung cdp dich vu ctia Ngdn hang Cong thuong
Viét Nam

NHCT VN, lanh dao NHCT VN da dugc Nha nudc ting thuéng nhiéu phan thudng cao quy nhu: giai
top ten thwong hiéu manh, giai sao vang dat Viét, giai cup vang ISO, cip vang thuong hiéu, nhan hiéu,
giai ngoi sao kinh doanh... VGi nhitng thanh tich trén, thuong hiéu cia NHCT VN thuc su manh trén thi
truong Viét Nam va khu vuc.

- Von tu ¢6 va hé s6 an toan von (CAR): hé s6 an toan von binh quan tir nam 2003 dén nam 2007 cta
NHCT VN chi dat 6,4% ( tiéu chudn quoc t&€ 8%).

- Nguén von huy dong nam 2007 tong nguén von huy dong dat 151.459 ty dong, tuy nhién thi phan von
huy dong c6 xu huéng giam, chi dat 14,3%.

- Gia dich vu cia NHCT VN thuong cao hon cdc NHTM khac, lai diéu chinh khong kip thdi theo gia thi
truong, din t6i tinh trang khach hang cia NHCT VN chuyén sang sit dung DVNH clia cdc NHTM khéc.

- Nhém chi tiéu vé hiéu qua kinh doanh: chi s6 ROA cia NHCT VN chi dat 0,39% (NH nudc ngoai la
trén 1%), chi s6 ROE dat binh quan 8% (NH nudc ngoai 1a trén 10%).
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- Mang lu6i: NHCT VN dia m& chi nhénh & hau hét & céc tinh, thanh pho, cac do thi, tu diém dan cu khu
cong nghiép, khu ché€ suét véi 138 chi nhanh, 645 phong giao dich.

- Trinh d¢ doi ngli can bo quan ly va nhan vién: NHCT VN ¢6 trén 13.000 can b nhan vién, trong do6
88,3% c6 trinh do cao dang trd 1én va hau hét can bo nhan vién déu dugc dao tao tai cdc truong dai hoc kinh
t€, 6 trinh do nghiép vu, nhiét huyét.

- Tinh d6i méi hoat dong ngan hang: NHCT VN thay déi vé nhan thic, tir chd chi “ban céi gi NH minh
c6”, dén nay phan dau ban san pham dich vu theo nhu cdu khach hang, chinh sach ban hang huéng theo nhu
cau khéch hang. ..

2.3. Panh gia vé thuc trang phat trién dich vu tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam

2.3.1. Thanh qud trong viéc phdt trién dich vu ngdan hang tai Ngdan hang Cong thuong Viét Nam

- NHCT VN da xay dung dugc Chién lugc phat trién dén nam 2010, theo dé xac dinh, m& rong va da dang
hod c4c loai hinh DVNH.

- NHCT VN da ddy manh tang trudng khoi luong céc dich vu cung cap, dua ra thi trudng mot so dich vu
méi, danh muc céc dich vu da dang hon, co ciu dich vu déi méi theo huéng tich cuc, hiéu qua, ddp tng tot
hon yéu cau ctia khach hang.

- Chat lugng céc dich vu timg budc duoc cai thién va ngay cang dap ting dugc yéu cau ctia khach hang.

- DVNH phit trién da tao diéu kién nang cao vi thé€ cia NHCT VN trén thi trudng trong va ngoai nudc.

- Hiéu qua kinh doanh DVNH tang trudng qua cic nam. Trong giai doan tir nam 2003 dén nam 2007,
téng thu nhap tir hoat dong dich vu tang gap 2,68 lan, 1gi nhuéan ting gip 4,9 14n, hé s6 sinh 10i trén téng tai
san tang 0,5%, hé s6 sinh 16i trén von chi s& hitu tang 7,31%, ty 1€ an toan von tit 6.08% 1én 11,62%.

- NHCT VN da sém thuc hién hién dai hoa cong nghé trong viéc cung cap DVNH.

2.3.2. Han ché trong phdt trién dich vu ngdn hang tai Ngdn hang Cong thuong Viét Nam

2.3.2.1. Nhitng han ché chii yéu trong phdt trién dich vu ngdn hang tai Ngdn hang Cong thuong Viét
Nam

- NHCT VN chua xay dung dugc chién lugc riéng vé phét trién DVNH.

- Danh muc dich vu chua di 16n vé s6 luong va chua da dang vé co cdu. Cac loai hinh dich vu con nghéo
nan, don diéu, cht yéu van 1a dich vu truyén thong, nhiéu thi trudng dich vu tiém nang chua khai thac hét.

- Co cau phét trién gitta c4c loai dich vu chua hop 1y: dich vu cho vay rii ro cao, ty trong cht yéu trong
t6éng thu nhap(trén 90%).

- Chat luong cdc dich vu cia NHCT VN con nhiéu han ché, chua tao ra nhiéu tién ich trong mot san phim
cho khach hang, do chinh xéc clia san pham chua cao, thoi gian xir Iy trong qu4 trinh cung ting san pham con dai,
quy trinh cung cap mot s6 dich vu con rudm ra vé thii tuc... nén chua tao ra uu thé€ canh tranh trén thi trudng.

- Gia dich vu chua linh hoat, tham chi con qué cao so v6i cic NHTM khéc dan t6i viéc thu hit khach hang
dén st dung dich vu ctia NHCT VN con han ché nén xdy ra tinh trang khdch hang chuyén sang st dung dich vu
ctia NHTM khéc.

- Chua c6 su két hgp dong bo gitta cac loai hinh dich vu, dac biét giita dich vu huy dong von va cho vay dan
dén tinh trang vira thira von, vira thi€u von.

- Viéc phit trién dich vu méi con cham, chua dép ting duoc nhu ciu clia thi trudng.

- Cong tac quan tri di€u hanh; cau tric hé thong con mang tinh truyén thong, su phoi hop gitta céac bo
phan chua cao. Nhiéu loai dich vu vin chua dugc NHCT VN thiét 1ap theo huéng chuyén mon hod dé nang
cao hiéu qua va han ché rui ro.

2.3.2.2. Nguyén nhdn han ché trong phdt trién dich vu & Ngdan hang Cong thuong Viét Nam

- Nhém nguyén nhan tir phia moi trudng: moi trudng phap ly hoat dong NH chua day du, chua dong bo;
hiéu Iuc phép ché thap; nén kinh t€ dang chuyén déi, moi truong kinh t€ khong 6n dinh; céc chinh séch, co ché
quén Iy kinh & vi mo ctia Nha nudc dang trong qua trinh diéu chinh, d6i méi va hoan thién; hiéu qua san xuat
kinh doanh, kha nang tai chinh va quan tri cia cdic TCKT thap nhat 1a & cdc doanh nghiép nha nudc; nén
KTTT nudc ta con dang so khai, co s& ha ting yéu kém, k¥ thuat lac hau, trinh do6 quan 1y chua cao, trinh do
phét trién clia cdc nganh san xuat & Viét Nam chua doi hoi phai chuyén mon hoé cao cac DVNH. Trinh do
hiéu biét clia nhiéu tang 16p dan cu vé cdc DVNH con han ch€; co ché quan 1y cia NHNN d6i véi NHTM con
mang nang bién phap hanh chinh, nhiéu khi khong theo kip yéu ciu d6i méi nhanh chéng ctia nén kinh t€,
lam giam tinh cht dong sdng tao, tu chiu trach nhiém ctia cic NHTM va cham ban hanh cdc quy ché& huéng
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dan thuc hién luat, nghi dinh, ch& do thé 1¢ nghiép vu va dich vu cho cac NHTM.

- Nguyén nhan tir phia Ngan hang Cong thuong Viét Nam: Tiém luc cia NHCT VN con han ché, dé 1a
von tu ¢6 con nhd (11.000 ty dong); co ché diéu hanh con han ché thé hién: s6 luong cdc van ban huéng dan
diéu hanh thuc hién dich vu trong hé thong NHCT VN rat 16n, doi khi chong chéo, mau thuan nhau. Do vay
viéc ti€p thu, 4p dung trong qua trinh thuc hién dich vu clia cdc chi nhanh rat phic tap, ¢6 truong hop ap dung
khong ding gay hiéu 1am, ludn lach ké hd cta van ban din dén rai ro, gay thét thoat von; thu thap, tich liy s6
liéu, phan tich xtr 1y thong tin phuc vu cho diéu hanh quan tri con cham, thi€u chinh xéc; doi ngii cin bo
NHCT VN tuy rat dong vé so lugng, nhung chua thuc su dép tng dugec yéu cau thuc t€ cta thi trudng. Mot bo
phan khong nho cdn b nhan vién da gén b6 nhiéu nam véi co ché bao cip, chuyén sang co ché thi trudng bi
hang hut vé kién thiic kinh t€, kién thitc phép luat, trinh do ngoai ngit, vi tinh, trinh d6 chuyén mon chua dép
ing yéu cau nhiém vu dugc giao, nang suit lao dong rat thip. Trién khai thuc hién dich vu chua t6t thé hién
chat lugng thdm dinh du 4n ddu tu con yéu, ban than NHCT VN chua chi trong diing mifc dén viéc md rong,
phat trién cac DVNH. Cong téc quang cdo tiép thi, gidi thiéu céc loai hinh dich vu cho moi ngudi dan, t6 chiic kinh t&
(TCKT) con yéu, dan t6i nhiéu ngudi dan, TCKT chua biét hét cdc dich vu cia NHCT VN. Hiéu qué cong tdc kiém
tra, ki€m sodt con yéu nén phat hién vi pham t6n tai cham, chua ddp tng duoc yéu ciu phong ngira trong cong tac
kiém tra kiém sodt.

Chuong 3

GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
TAI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM

3.1. Pinh huéng phat trién dich vu ngan hang tai ngan hang Cong thuong Viét Nam

3.1.1. Nhitng co héi, thdch thitc véi su phat trién dich vu ngdn hang tai Ngdn hang Cong thuong Viét
Nam

3.1.1.1. Nhitng co hoi doi véi su phdt trién dich vu ngdn hang tai Ngdn hang Cong thuong Viét Nam

Ngoai céc thuan 1¢i chung, NHCT VN c¢6 mang lu6i rong khap gébm: Ngoai Tru sd chinh va ba S& Giao
dich, NHCT VN da c6 138 chi nhénh, tai cdc trung tam kinh t€ va cac khu vuc cong, thuong nghiép phat trién
trong ca nuéc; ¢6 quan hé nghiép vu NH vé6i hon 700 NH va t6 chic tién té trén khap thé gidi; khdch hang
truyén thong cia NHCT VN 1a céc doanh nghiép cong thuong nghiép, dich vu, du lich va dan cu buon ban do thi ¢6 nhu
cau DVNH rat 16n; NHCT VN d4 c6 nhiing kinh nghiém quy bau duoc tich luy trén 20 nam hoat dong.

3.1.1.2 Nhiing thach thiic trong phdt trién dich vu ctia Ngan hang Cong thuong Viét Nam

Ngoai nhitng khé khan chung, co s& vat chat ki thuat, cong nghé NH cia NHCT VN chua thuc su hién
dai. Luong tai san c¢6 khong sinh 101 kha 16n. Doi ngii lao dong kha dong (trén 13.000 ngudi), nhung trinh do
ctia doi ngil quan 1i va nhan vién con thi€u kién thic vé quan tri kinh doanh trong KTTT.

3.1.2. Pinh hudéng phat trién dich vu ciia Ngdn hang Cong thuong Viét Nam

3.1.2.1. Dinh huéng phdt trién Ngdn hang Cong thuong Viét Nam

Dinh huéng chién lugc phéat trién NHCT VN dén nam 2015 1a ti€p tuc d6i méi, co ciu lai triet dé va toan
dién hon nham: xay dung NHCT VN thanh tap doan tai chinh manh, hién dai, phat trién bén viing va giit vi tri
hang diu Viét Nam; hoat dong kinh doanh da nang véi chat lugng dich vu cao; nang luc tai chinh lanh manh;
trinh do cong nghé, nguén nhan luc va quan tri NH dat mic tién tién theo cdc thong 1é chudn muc quoc t€; phin
d&u dén nam 2015 dua NHCT VN trd thanh tap doan tai chinh manh trong khu vuc.

3.1.2.2. Dinh hudng phdt trién dich vu ciia Ngdan hang Cong thuong Viét Nam dén ndm 2015

Phit trién toan dién ca vé bé rong 14n bé sau céc loai hinh DVNH; déi méi co ciu cdc loai hinh dich vu;
hoan thién, nang cao chat lugng cdc loai hinh dich vu hién ¢6 dong thoi mé rong thém céc loai hinh DVNH
mdGi, hién dai; thuc hién da dang hoa céc loai hinh DVNH nhidm dap tng nhu cdu ngay cang da dang va
phong phi ctia khach hang, nang cao hiéu qua kinh doanh.

3.2. Giai phap phat trién dich vu ngan hang tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam

3.2.1. Hoach dinh chién luoc phdt trién dich vu toan dién va xdc dinh diing vi tri ctia né trong hé thong chién
luoc kinh doanh ngdn hang
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Muc tiéu phat trién dich vu cia NHCT VN: NHCT VN phéi tr§ thanh mot trong nhing NHTM hang déu
trong hé thong NHTM Viét Nam va la NH giit vi thé cht dao vé cung tng DVNH trong phat trién cong nghiép,
thuong mai, dich vu va thi trudng tai chinh. Noi dung phat trién dich vu cia NHCT VN:

- Nang cao kha nang canh tranh cia NH bang cach hoan thién va nang cao chat lugng san pham dich
vu va tién ich mang lai cho khach hang.

- Pa dang hod DVNH, thay déi chién luoc kinh doanh theo huéng thi trudng dé trd thanh NHTM kinh
doanh da nang 16n nhat Viét Nam.

- Phat trién cdc san pham dich vu méi, dic biét c4c dich vu d4p dung cong nghé hién dai.

- P6i méi co cdu dich vu cung tng, ting ty trong cung ting dich vu phi tin dung va dich vu tai chinh.

3.2.2. Ndng cao chdt luong va da dang hod dich vu ngdn hang

3.2.2.1. Bdi mdi co cdu cung cdp dich vu: d6i méi cung cip dich vu theo huéng thu hep cic loai dich vu
¢6 rui ro cao, phai ddu tu von 16n, mé rong cung cép cac loai dich vu hiéu qua cao, diu tu von nhd, rii ro
thap.

3.2.2.2. Hoan thién va ndng cao chdt lugng dich vu hién cé theo hudng khai thac ti€ém luc ctia ban than
NHCT VN, déng thoi dép tng cac nhu cau dich vu ma xa hoi, nén kinh t€ dang can va NH c6 diéu kién thuc
hién ngay.

3.2.2.3. Pa dang hod dich vu va phdt trién dich vu mdi: thuc hién da dang hoa hinh thiic cung cap dich
vu ngay tir cdc dich vu hién c6 va phat trién thém nhiéu dich vu méi trén co s& 4p dung cong nghé hién dai.

3.2.3. D6i méi co s6 vit chit ky thudt va cong nghé ngdan hang

Hoan thién phan mém thanh todn dién tlr, phdn mém tin hoc mdéi va thué bao dudng truyén dan riéng
biét cho hé théng thanh toan dién tit; phat trién mang dién rong, déng bo hod hé thong thanh todn; hé théng
giao dich cuc bo, riéng 1€ & cac chi nhanh tuong thich véi nhau va tich hop véi hé thong thanh toan va giao
dich truc tuyén toan hé thong NH; tang cudng co s& vat chat cho cac chi nhanh, phong giao dich theo hudng
hién dai ho4. Trién khai thuc hién du 4n hién dai hoa NH va hé thong thanh todn (INCAS) giai doan II trén
pham vi toan hé théng; mua cdc phdn mém tron goéi dé giam thoi gian va gia thanh chuyén giao cong nghé.
dau tu, nang cdp nén tang may chu chay cdc ing dung tai tru s& chinh ciing nhu tai chi nhanh

3.2.4. Hoan thién hé thong thu thdp va xu ly thong tin

Xay dung hé thong thong tin hoan chinh, tap trung tai tru s& chinh trén co s& két ndi truc tuyén qua mang
mdy tinh noi bo giita cdc chi nhanh véi tru s& chinh; t6 chitc hé thong thong tin toan dién tir tru s& chinh dén
céc chi nhanh; xay dung va hoan thién hé thong cdc chi tiéu thong ke, cdc bdo cdo va noi dung thong tin chuén dé
phuc vu cho cong tdc quan tri, diéu hanh; xay dung qui trinh va thi tuc thu thap, tdng hop, phan loai, phan tich,
luu trit, cung cdp va st dung thong tin trong hé théng NHCT VN.

3.2.5. Bdy manh chuong trinh qudn tri kinh doanh dich vu ngdn hang theo cdc nguyén tdc, thong 1é
quéc té

Ap dung cdc thong 1é t6t nht vé quan tri diéu hanh kinh doanh c6 hiéu qua thay thé cho nhiing thong 1é
va thuc hanh kém hiéu qua nhu hién nay, déng thoi dua ra thong diép chung cho toan hé théng NHCT VN
cam két khong nging cai thién chat lugng DVNH. Theo d6, NHCT VN cén tién tGi thuc hién quan 1y chat
luong theo tiéu chuédn ISO, thuc hién chuong trinh quan 1y chat lugng toan dién. Thuc hién nghiém tic cong
tac quan tri rii ro d6i véi tat ca cic DVNH ma NHCT VN cung cap ra thi truong.

3.2.6. Thuc hién chién luoc phdt trién nhdn luc chdt luong cao ddp ting nhu cdu phdt trién ngdn
hang hién dai

3.2.6.1. Doi mdi cong tdc to chitc cdn bo

Tiép tuc hoan thién cdc qui trinh, qui ché quéan ly lao dong, phat trién k§ nang chuyén nghiép vé quan ly
va phdt trién nguén nhan luc.

3.2.6.2.Vé cong tdac dao tao

Xay dung k€& hoach dao tao hang nam, trung han va dai han. Noi dung dao tao tap trung vao dao tao
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nghé, dao tao chuyén sau, dao tao quéan ly tuong ng v6i mic do phat trién ctia nén kinh € va ctia NH. M&
rong cac hinh thitc lién két dao tao.

3.3. Kién nghi doi vé6i nha nuée va Ngan hang Nha nudc

3.3.1. Kién nghi Nha nudc

Luan 4n kién nghi v6i Nha nuéc can ddy nhanh ti€n do xay dung, hoan chinh cdc van ban phdp luat lién
quan dén hoat dong NH theo chuén muc va thong 1& quoc t€ dé cdc NHTM sém c¢6 du co s& phép 1y cho hoat
dong kinh doanh; Tiép tuc hoan thién co s& ha ting k§ thuat nhu hé théng thong tin, kiém todn, ké toén theo
chuin muc quéc t€, nhat 1a hé thong ké toan ctia cdc NHTM; Can c¢6 nhitng chinh sdch va quy dinh ddy manh
hon nita thanh todn khong dung tién mat, phét trién buu chinh vién thong va Internet dé tao diéu kién cho
NHTM thuc hién da dang hoa dich vu; Tang von dié€u 1é va cap von cho NHCT VN dAu tu cong nghé hién dai...

3.3.2. Kién nghi Ngdn hang Nha nudc

Luan 4n kién nghi v6i NHNN cén bé sung, hoan thién cac chinh sich, co ché thic ddy phét trién
DVNH, nhu: can sém trinh Chinh pht stta d6i Luat Cdc TCTD dé hé théng NH Viét Nam thong nhét quan
niém vé DVNH; Xay dung hoan chinh dong b hé thdng cic van ban hudng dan (dudi luat) vé hoat dong NH
dé cdc NHTM thuc hién ddm bao khong trdi luat; C6 dinh huéng phat trién CNTT cho nganh NH; S6m thanh
lap trung tam thanh todn bu trir thé NH, thanh lap trung tAm chuyén mach két n6i chung hé thong giao dich
ATM ctia cac NHTM; Tang cudng hgp tic quoc té...

KET LUAN

Cong cudc déi méi cua nganh NH luon gén lién véi cong cudc déi méi clia nén kinh t€ quoc dan,
trong do, phat trién DVNH ctia cdc NHTM néi chung, NHCT VN néi riéng ¢6 vai trd vo cling quan trong
d6i vé6i su nghiép phét trién nén kinh t€ dit nudc. Trén co s& van dung tdng hop cdc phuong phap nghién
ctiu, luan 4n da néu lén nhitng luan ct khoa hoc vé phét trién DVNH va nhitng gidi phdp phat trién
DVNH tai NHCT VN. Cu thé, luan 4n da hoan thanh nhiém vu:

Mot la, luan 4n da 1am rd quan niém vé DVNH, tng hgp va hé thong hod cé chon loc co s& 1y
luan vé phét trién DVNH bao gém: hoan thién va nang cao chat lugng dich vu hién ¢6; da dang hoa
cdc loai hinh dich vu trén co s& phat trién cédc loai hinh dich vu méi; déi méi co cau dich vu cung
cép, tir d6 rit ra nhan dinh: phét trién DVNH 1a xu thé€ phét trién tat yéu cta cac NHTM noéi chung
va NHCT VN néi riéng trong nén kinh t€ thi truong va hoi nhap.

Hai la, trén co s& 1y luan vé phat trién DVNH, ciing nhu vai trdo va y nghia clia viéc phat trién
DVNH, két hop véi nhitng bai hoc kinh nghiém vé phat trién DVNH clia mot s6 NHTM trong nuéc va
trén the gi6i, luan 4n da di sau phan tich mot cdch toan dién, sau sic hoat dong phat trién DVNH tai
NHCT VN. Qua d6 ddnh gid nhitng két qua, han ch€ va nguyén nhan han ché trong viéc phét trién
DVNH tai NHCT VN.

Ba la, luan an da dua ra dinh huéng, sdu nhom giai phdp toan dién c6 tinh kha thi cao, phu hop véi
thuc t€ hién nay va thoi gian t6i cho viéc phét trién DVNH tai NHCT VN nham dap tng yéu cdu cung
cap DVNH cho nén kinh t€&, doi séng nhan dan, dong thoi nang cao hiéu qua kinh doanh ctia NHCT VN.

Bon la, luan 4n ciing dua ra cdc kién nghi cu thé, ¢6 thé thuc hién dugc trong tuong lai gan d6i voi
Nha nuéc va NHNN, d6 chinh 1a nhitng diéu kién can thiét, diéu kién hd tro dé thuc hién chién lugc phat
trién DVNH & NHCT VN.

Luan 4n dugc thuc hién véi muc dich déng gép mot phan nhod vao cong cudc déi méi hoat dong clia
NHCT VN. Khi dé xuét va phan tich titng giai phép, luan 4n khong c6 tham vong cdc giai phap s& giai
quyét dugc muc tiéu dé ra mot cach nhanh chéng, tic thoi. Béi cong cudc déi méi hoat dong NHCT VN,
ma trong tam 1a phat trién DVNH doi hoi phai thuc hién hang loat cdc bién phdp dong bo. Song cdc kién
nghi va giai phdp ma luan dn dé cap duoc dé xudt trén co s& cdc luan cit khoa hoc va thuc tién, hoan toan
c6 tinh kha thi dong thoi mang tinh dot phd, khong thé thi€u néu NHCT VN mudn thuc hién phat trién
DVNH. Tuy nhién, ban luan 4n khong thé tranh khoi nhiing thi€u sét, bat cap. Do vay, tic gida mong
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nhan duoc y kién déng gép clia cdc thay co gido, cdc nha khoa hoc va nhitng ai quan tam dén dé tai nay
dé luan 4n duoc hoan thién hon.
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