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MO PAU
1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Cung v6i qua trinh phat trién kinh té - x4 hoi, hoat dong ctia cac NHTM
ngdy cang phat trién va dat duoc nhitng thanh tyu nhat dinh trén nhiéu mat nhu:
Hién dai hoa cong nghé, cung tmg cac san pham dich vy méi, quan tri riii ro, tai
ciu triic hoat dong hudng theo d6i twong khach hang...Theo d6, hoat dong ban
1é ngay cang chiém ty trong 16n trong hoat dong ctia cic NHTM va dem lai
nhiéu loi ich. Xét trén giac do kinh té - x3 hoi, hoat dong ban 1¢ gop phan cai
thién doi song dan cu, giam chi phi xa hoi, cai thién van minh trong thanh toéan.
Xét trén giac do tai chinh va quan tri NH, hoat dong ban 1¢ phan tan va han ché
rui ro, tao nguén thu 6n dinh cho NH, day la mot hoat dong c6 xu hudng tang
truong nhanh ciia cac NHTM trén thé gidi trong nhitng nim gan day.

Tai Viét Nam, dudi &p luc canh tranh tir cac t6 chtrc tai chinh tin dung
va phi tin dung khac, cac NH nudc ngoai, tir sy hiéu biét va nhu cau ngay
cang cao cua KH va su phat trién nhu vii bdo cua cong nghé thong tin, hoat
dong ban 1é cia NHTMVN trong nhitng nim gan diy da c6 nhimg budc tién
dang ké, tuy nhién con nhiéu bat cap nhu: Thiéu tinh dong bd trong viéc phat
trién hoat dong NHBL; san pham dich vu mang ning tinh truyén théng, nghéo
nan vé chung loai, tinh tién ich chua cao; chat luong dich vu thép; muc do
tmg dung cong nghé trong phat trién dich vu con han ché; cac kénh phan phbi
chua da dang va kém hi¢u qua; thu dong trong viéc tiép thi ban hang do
khong c6 hé théng thong tin KH day du, chua c6 d6i ngii can b chuyén
nghiép vé NHBL; chua c6 hé théng céc chi tiéu dé danh gia vé hoat dong ban
1€ cling nhu quan 1y rui ro htru hi€u; hiéu qua tir hoat dong ngan hang ban 1¢
trén cac mat KT va xa hoi kha khiém ton.

Trong khi d6, véi thi truong tiém niang gan 86 tridu dan, cac NH nudc

ngoai, cac to chirc tai chinh phi NH, tham chi ca cac t6 chirc phi tai chinh da va



dang hanh dong mot cach rdo riét dé chiém linh thi phan trong linh vuc nay.
Khi khong c6 sy phan biét giira cac to chirc tin dung trong nudc va céc to chirc
tin dung nudc ngoai trong cac linh vuc hoat dong NH, cac chi nhanh NH nuéc
ngoai, cac to chtrc phi NH voi cong nghé hién dai, nang luc tai chinh doi dao,
san phém va dich vu NH da dang, dugc phép m¢é rong mang ludi chiém linh thi
truong noi dia, mé rong doi tuong KH 1a dan cu thi cac NHTMVN co6 thé thua
ngay trén san nha. Vi vay viéc danh gia thuc trang, dé xuit cic giai phap phat
trién hoat dong ban 1é 1a van dé cap thiét dbi véi cac NHTMVN.

Xuat phét tir nhiing van dé trén day, véi mong mudn tim ra cac giai
phap dong bo, hitu hiéu, co tinh thyc té nham phat trién hoat dong ban 1é cia
cac NHTMVN, tac gia dd chon van dé: “Phadt trién hoat dpng bdn Ié tai cdc
ngdn hang thwong mai Viét Nam” 1am dé tai Luan an Tién si ciia minh.

2. Tong quan vé tinh hinh nghién ciru dé tai

Lién quan dén van dé “Phat trién hoat dong ban 1é tai cic NHTMVN”
d3 c6 mot so tac gia tiép can & cac mang nghiép vu va goc do khac nhau. Mot
vai cong trinh nghién ctu tiéu biéu lién quan dén cac nghiép vu trong hoat
dong ban 1¢ cita NHTMVN trong thoi gian qua nhu:

Nghién ctru vé van dé& phat trién cic nghiép vu tin dung cua céc
NHTMVN c6 luan an tién sy cia tac gia Nguyén Kim Anh (2004) [1] — luan
an da trinh bay mot cach tong quan vé nhiing nghiép vu tin dung cta cac
NHTM, tir d6 dé& xudt mot s6 giai phap nham phat trién nghiép vu tin dung
cho ca hai d6i tuong khach hang to chic va khach hang ca nhan trong diéu
kién nén KT thi truong;

Nghién ctru vé hinh thirc thanh toan thé cia tac gia Nguyén Danh Luong
(2003) [21] — luén 4n da trinh bay mdt cach tong quan vé thé va hinh thirc
thanh toén thé, nhitng ton tai vé hinh thirc thanh toan thé tai VN, tir d6 dua ra
nhiing giai phap, kién nghi nham phat trién hinh thic thanh toan thé tai VN;



Nghién ctru vé huy dong va sir dung von ngoai té cua tac gia Nguyén
Manh Tién (2002) [48] — luan an d4 di sau nghién ctru vé van dé huy dong va
st dung von ngoai t€ noi riéng tai AGRIBANK, phan tich thuc trang ctua hoat
dong nay tir do6 dua ra cac giai phap hoan thién ;

Riéng nghién ctru vé dich vu NHBL c¢6 luan van thac sy cua tac gia
Tran Thi Lan Phuong [42] dé cap, tuy nhién luin van cta tic gia cling moi
chi dimg trong pham vi mot ngan haing VIETCOMBANK va khéng tim hiéu
hét toan bo cac van dé cua hoat dong NHBL.

Trong khi hoat dong ban 1¢ cua NHTM la hoat dong bao trum nhiéu
mang dich vu véi dac thu phuc vu chung mot doi tuong KH 1a dan cu va ho
gia dinh, thi cic nghién ctru trude ddy cha yéu tap trung phan 16n vao timg
mang dich vu nhu huy dong von, st dung von, dich vu thé, hay cong tac
marketing néi chung. Tir nam 2004 dén nay chua c6 nghién ciru nao vé hoat
dong ban 1¢ cita NHTMVN mang tinh toan dién.

Vi vay, trong ludn an ndy, tac gia da nghién ctru mot cach tong quat vé
hoat dong ban 1¢ cia NHTM do 1a lich st phat trién, khai niém va dic diém,
vai tro cuia hoat dong ban 1€, cadc hoat dong ngan hang ban 1¢, cac kénh phan
phéi, cac rii ro thudng gip trong hoat dong ban 1é cia NHTM; quan diém vé
phat trién hoat dong ban 1€, cac ti€u chi danh gid su phat trién cua hoat dong
ban 1€, cac nhan to anh hudng toi phat trién hoat dong ban 1é cia NHTM.
Béng thot, trén co s& phan tich thyc trang hoat dong ban 1¢ cita NHTMVN
trong thoi gian qua cling nhu xem xét, ké thira cac cong trinh nghién ciru di
trude, tac gia da dé xuat mot sb giai phap dong bo, c6 tinh thyuc tién cao nham
phat trién hoat dong ban 1¢é - mdt mang hoat dong mang tinh chién lugc cua
cac NHTMVN trong thoi gian téi. Pay 1a cong trinh khoa hoc dau tién nghién
clru mot cach toan dién vé hoat dong ban 16 cia NHTMVN, do d6 dé tai

nghién ctru khong tring ldp voi cac cong trinh da dugc cong bd trudce day.



3. Muc dich nghién ciru
- Hé théng hoa va lam 1o thém ly luan co ban vé hoat dong ban 1¢ cia NHTM.
- Banh gia thyc trang hoat dong ban 1¢ ctia cac NHTMNN & VN
- Pé xuat cac giai phap, kién nghi nham phat trién hoat dong ban 1¢ tai cac
NHTMVN
4. P6i twong va pham vi nghién ciru
- Poi twong nghién ciru: Nghién ctru hoat dong ban 1¢ cia cac NHTM.
- Pham vi nghién ciru: Luan an tap trung nghién ctru nhimg van dé lién quan
hoat dong ban 1¢ ciia mot sd6 NHTM VN 16n nhat vé quy mo, s6 lugng khach
hang, dich vu da dang va c¢6 lich sir hoat dong lau nhat do6 1a céc ngan hang
AGRIBANK, BIDV, VIETCOMBANK, VIETINBANK
- Moc thoi gian nghién ciru: Trong 5 nam tir nam 2004 dén nam 2008.
5. Phwong phap nghién ctru

Pé hoan thanh tot luan 4n, tac gid luan an da van dung cac phuong
phap pho bién trong nghién ctru kinh té nhu phuong phép phan tich, tong hop,
tu duy logic, cac phuong phap k¥ thuat nhu théng ké, so sanh va danh gia,
phong van chuyén gia..., két hop phuong phap dinh lugng va phuong phap
dinh tinh trong nghién ctru 1y luan ciing nhu trong danh gia thyc tién. Dit lidu
str dung phuc vu cho viéc nghién ctru, phén tich, danh gia bao gom ca dit liéu
so cap va thir cip. Dit liéu so cap dugc thu thap bang cach phong van cac
chuyén gia ngan hang trong va ngoai nudc dén tir Ngan hang Nha nudc, Ngan
hang ngoai thuong VN, Ngan hang Cong thuong VN, Ngin hang Nong
nghiép VN, Ngan hang HSBC VN, Ngan hang ANZ VN, Ngan hang JP,
Morgan Chase New York, Ngan hang DBS, OCBC Singapore, Ngan hang
HSBC Hong Kong.., cac dai dién tai VN cua ddi tic cung cap giai phap cong
ngh¢ ngan hang nhu Mastercard Global, Microtec VN, Avaya, IBM, Sungard

Asia Pacific... Dt li€u thir cap bao gom cac van ban ché do nganh ngan hang,



tai liéu hoi thdo, bdo cdo cua cac ngan hang... Nguén s6 lieu duoc sir dung
trong phan tich va danh gia thyc trang hoat dong ban 1¢ cua caic NHTMVN
dam bdo dg tin cdy va phu hop véi cac phuong phap nghién clru ma luan an
st dung.

Trén co s& phan tich, danh gia thyc trang hoat dong ban 1¢ cta céc
NHTMVN, tac gia dd van dung phuong phap chuyén gia, tong hop va phan
tich, tu duy doc 14p trong viéc van dung cac quan diém phat trién kinh té cua
VN, tiép can cac két qua nghién ciru ciia cic tic gia trong va ngoai nudc,
van dung cac kién thirc c6 duogc khi tham gia khao sat thuc té tai mot sb NH
nudc ngodi trong viée dé xuat cac giai phap nham phat trién hoat dong ban
1¢ cua cac NHTMVN.

6. Nhirng dong gop méi ciia Luan an

- Vé mdt 1y lugn: Luan an da thuc hién tiép can, luan giai mot cach hé
théng lam rd thém nhitng van dé co ban vé hoat dong ban 1é cia NHTM véi
vai tro doc 1ap nham phat trién bén viing hoat dong ban 16 cia NHTM.

- Vé mat nghién citu thuc tién: Trén co sO phan tich thyc trang hoat
dong ban 1é¢ cia NHTMVN trong nhitng nim gan day, luan an di chi o
nhing két qua nhat dinh da dat duoc, nhirng tdn tai va han ché trong hoat
dong NHBL. Pay la linh vuc hoat dong ma cac NH nudc ngoai, cic to chirc
tai chinh phi NH dic biét rat quan tam khai théc tai thi truong VN. Do d6, dé
gianh chién thang trong cudc canh tranh khéc liét, cic NHTMVN tat yéu phai
cht trong phat trién hoat dong NHBL.

- Vé tinh iing dung thiee tién: Luan an da phan tich, tong két hoat dong
ban 1é cta cac NHTMVN tir d6 c6 danh gia vé nhitng thanh cong, nhiing ton
tai, han ché va nguyén nhan anh hudng, déng thdi c6 nhitng nhan dinh vé
tiém ning, xu thé phat trién hoat dong ban 1¢ cia NHTMVN dé dua ra céac

giai phap co tinh thuc thi cao. Trén co s& nay, tily thudc vao quy mo, chién



lugc phat trién ciia minh, cic NHTMVN ¢6 thé van dung vao hoat dong thuc
tién cling nhu bd sung co s 1y luan trong hoat ddng nghién ciru tai mdi NH.

Trong qué trinh thuc hién nghién ctru dé tai ndy, tac gia da co mot sd
thuan loi va gap phai kho khan nhat dinh d6 la:

+ Thudn lgi: Tac gia la can by ngan hang c6 kinh nghiém, lam vi¢c lau
nam trong mot NHTM 16n, rat tim huyét va da trai nghiém qua hau hét cac
mang nghiép vu ctia hoat dong ban 1& nhu tién gui, tién vay, phat hanh va
thanh toan thé, chuyén tién trong va ngoai nudc, thanh toan séc trong va ngoai
nudc, dich vu NH dién tir...¢ cd hai vi tri 1a can bd tadc nghiép cling nhu can
bd quan ly. Vi vay, tac gia co diéu kién tim hiéu sau, toan dién vé cac mat
hoat dong NHBL, cling nhu vé cac hoat dong cua NH noi chung, tir do co
nhitng nghién ctru sat véi thuc té va dua ra giai phap, kién nghi c6 y nghia
thiét thuc doi véi cac NHTMVN.

+ Khé khdn: Vé mit ban chat, hoat dong ban 1¢ cia NHTM d4 hién hitu
ngay tir khi cac NHTM bét dau hoat dong, tuy nhién do lich st dé lai, truyén
théng ctia cac NHTM 1a thuc hién to chirc hoat dong kinh doanh theo mang
dich vu chr khéng theo dbi tuong KH. Cho dén may nim gan day, theo xu thé
cta thé gidi, cac NH da va dang hoan thién viée tai co cau té chirc va phat
trién hoat dong hudng theo d6i tugng KH, tuy nhién cac sb lidu bao cdo van
thuong hop nhat theo mang dich vu va chua thuc su theo ddi tugng KH nén
viéc thu thap s6 liéu phan anh hoat dong ban 1¢ kha kho khan. Cac NH chua
c6 hé thong chi tiéu bdo mot cach chi tiét va dong nhat vé cac hoat dong ban

1€ nén vi¢c khai thac s6 li¢u va so sanh gdp nhiéu kho khan.



7. Két cau ndi dung luin an
Tén ludn an: “Phat trién hoat dong ban 1é tai cic ngan hang thuong
mai Viét Nam”.
Bé cuc luan an: Ngoai phén mé& dau va két luan, danh muc céc tai liéu
tham khao, phu luc, luan an gém 3 chuong:
Chwong 1: Nhiing van dé co ban vé phat trién hoat dong ban 1¢ ciia Ngan
hang thuong mai.
Chuong 2: Thuc trang hoat dong ban 1€ tai cac Ngan hang thuong mai Viét
Nam.
Chuwong 3: Giai phap phat trién hoat dong ban 1¢ tai cac Ngan hang thuong

mai Viét Nam.



CHUONG 1
NHUNG VAN DPE CO BAN VE PHAT TRIEN HOAT PONG
BAN LE CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. HOAT DPONG BAN LE CUA NGAN HANG THUONG MAI
1.1.1. Sw ra doi va phat trién hoat dong ban 1é clia ngan hang thwong mai

Cung voi su tién bd x3 hoi va su phat trién ctia nén KT thé gio1, hoat
dong NH da khong ngimg phat trién va trai qua nhiéu thay doi vé quy mo, co
céu té chirc va muc tiéu hoat dong. Song hanh vo61 nd, hoat dong ban 1¢ thuc
hién vi¢c cung cép san phém dich vu NH cho KH ca nhan da khrfmg dinh vai
trd quan trong va phat trién khéng ngimg dé dap umg nhu ciu ngdy cang da
dang, phtrc tap ctia nguoi dan.

Lich str nganh ngan hang cho thiy, hoat dong ban 1¢ di hinh thanh va
phat trién cuing voi sy phat trién ciia cac NHTM, 1a sy khoi dau cho hoat dong
ctia cac NH. Tir budi so khai, khoang thoi gian nim 1.800 trudc Cong nguyén
tré vé& trudc, chién tranh xay ra lién mién giita cac quan cu , cac gia dinh gidu
¢6 tré thanh muc tiéu ciia nhitng vu tranh cudp. Tir d6 ho c6 nhu cau gui tai
san cho nhitng nguoi co thé luc, co du luc luong bao vé va noi cat gilt nhu
cac nha tho, cac tho vang, cac gia dinh quyén quy.... Nhimg ngudi nay véi vai
tro 1a nguoi cam d6 thong thudng, chi cét tién vao kho cho dén khi nguoi giri
dén nhan lai. Day la khéi dau cho hoat dong nhan tién glri cua cac ngan hang
sau nay.

Trai qua thoi gian, nhitng nguoi cam dd d6 da nhan ra rang, trong kho
ctia ho luén duy tri mot luong tién boi khong bao gio tit ca nhitng nguoi giri
tién ciing mot luc 14y ra s tién ma ho giri va ciing nho tinh vo danh cia dong

tién ma ho d dung mot phan trong s tién gitt ho cho nhitng nha budn, nhiing



chi tau vay voi tu cach cac ca nhan vay. Hoat dong cho vay ctia NH - c6 thé
goi 1a cho vay ca nhan - da hinh thanh tur day.

Thém vao d6, chinh nhitng nguoi giri tién (chi yéu 1a tién vang va kim
loai quy) c6 nhu cau tra tién mua hang va nhan thay ho c6 thé dung chtng thu
x4c nhan viéc gl tai san cua nhitng ngudi cam d6 dé tra cho nguodi ban hang
thay vi phai dén noi giri d6 nhén lai so tién d6 réi mang tra cho ngudi ban.
Phat kién nay clia nhitng ngudi giri tién da lam phat sinh chie ning trung gian
thanh toan cua NH, dich vu thanh toan cho khach hang c4 nhan ra doi.

Nhu vay, nhu cau rit gian don cta cac ca nhan trong x4 hoi di tao tién
dé cho su ra doi cua nganh NH né1 chung va hoat dong NH phuc vu khach
hang cad nhan noi riéng.

Cho dén gitra thé ky tha 19, nham dap tng nhu cau rat 16n vé vén cho
cong nghiép hoa, cac NH tu nhan duoc thay thé bang mot loat cac NH c¢b
phan dé ting von hoat dong. Xu hudng hoat dong chuyén mon héa cua céc
NH lc nay duoc thay thé boi xu hudng kinh doanh tong hop da nang véi quy
mod 16n. Cac NH cb phan 16n manh nhu tdp doan NH General Societe thanh
lap tai Paris nam 1852, Deutsch Bank tai Frankfurt va cac tap doan NH khac
tai New York, London dd m¢ rong hoat dong, da dang hoa cac dich vu NH.
béi tuong phuc vu chinh cta cac NH luc do 1a cac chu doanh nghiép, cac gia
dinh giau c6 va nha nudc.

Vao khoang vai thap nién dau cta thé ky 20 cho dén thoi ky trude
chién tranh thé gio1 thir hai, dich vu NH phat trién manh mé va dat dén murc
cao nhung van chua thim nhéap vao doi sng cta dai da s6 dan chung. Luc
nay, nhu cau vé von ciing ngdy cang ting dé tai tro cho cac khoan vay thuong
mai 16n. Canh tranh giita cac NH dién ra gay git, cac NH rao riét tim cach
huy dong thém ngudn von tir cac KH méi tiém niang hon. Pic biét tir thap ky

50 tro di, thu nhap cta nguoi lao dong va nguoi 1am cong an luong ¢ nhiéu
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nudc ngdy cang gia ting khién cac NH nhan thay day 1a ngudn von ddi dao co
thé khai thic cho dau tu. Ho cling nhan ra rang nguoi tiéu dung chinh la
nhimg KH trung thanh va tiém ning khong nhiing chi trong linh vuc huy
d6ng tién giri ma con ¢ linh vuc st dung von. Vé6i nhan thic d6 cac NH da
tdng cuong hon nita vao viéc dau tu co s& vat chat, gid1 thi€u cac san phém
dich vu NH dén véi tﬁng 16p nhiing nguoi lao dong, budn ban, tri thic... DPoi
tuong KH ndy dd mang lai doanh thu ting truéng nhanh nhat va chiém vi tri
dang ké trong loi nhuan cua NH.

Tur d6, cac NH kinh doanh da ndng khong chi tap trung vao nhitng KH
gidu c6 truyén thong ma bat dau c6 mot chién luge tong hop nhim vao moi
d6i twong KH bang cach dap tmg dung nhu cau cua timg nhom KH. Véi cac
KH giau co, cac NH nay thanh 1ap nhiing trung tim dé phuc vy, cac trung tim
nay duoc trang bi ddy di co s vat chét tién ich nham dap Gmg cac nhu cau
cao hon vé cac dich vu nhan uy thac dau tu, quan ly tai san, tu van tai chinh,
thué. Voi tang 16p trung luu, cac trung tim chim séc khach hang va tu van
cac dich vu NH, lap ké hoach tai chinh, qu¥ huu tri hoat dong tich cuc thoa
min nhu cau dic trung ciia nhom KH nay. Déi véi tang 16p binh dan, nhiing
nguoi co nhu cau tai chinh rt don gian véi yéu cau nhanh chong, tién loi, cac
NH di chu trong dau tu, mé thém cac diém giao dich, lap dat cac hé thong
giao dich tu phuc vu nhu KIOS, ATM, déng tho1 phat trién cac dich vu NH
qua cac kénh hién dai nhu qua dién thoai, Internet, SMS... Su hd tro cta
CNTT gitp cac NH c6 diéu kién tap trung dau tu cong nghé, dac biét cac NH
tai My, ¢ Tay Au, Nhat Ban va & nhitng nudc thi truong moi ndi nhu
Hongkong, Singapore, Han Qudc, Thai Lan... di tao nén kha ning thuc hién
luong giao dich rat 1on va phuc vu sb luong dong KH ctia cac NH.

Cho dén nay, ngdy cang nhiéu cac ngan hang chd trong dau tu phat

trién hoat dong ban 1é vi n6 c6 thé mang lai 1oi nhuan cho NH ngay ca khi
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tinh hinh kinh té khé khan. C6 thé noi rang phat trién hoat dong NH ban 1&
nhu hon da tang trong chién luoc phat trién ctia nhiu ngin hang. Hoat
dong ban 1¢ da tién mot bude rat xa so vdi hoat dong NH trugc day, sy gia
ting nhu cau cua cac KH ca nhan thac day cac NH tiép tuc phat trién cac
dich vu truyén théng (tién gui, cho vay, bdo quan vit c6 gia, cung tng cac
phuong tién thanh toan) va mod rong céc dich vu méi da dang hon nhu tu
van, quan 1y tai san, bao hiém. Cac phuong tién thanh toan ban dau nhu
séc, Uy nhiém chi, chuyén khoan... dugc bo sung bang cic phuong tién
thanh toan da nang va thuan tién hon nhu thé ATM, thé ghi nog, thé tin
dung... Cac chi nhanh NH truyén thong khéng con 1a kénh phan phdi duy
nhét dua dich vu NH dén véi dan cu, ma cac kénh phan phdi dién tir nhu
ATM, POS, Internet banking, Phone banking...da ra doi va phat trién mot
cach bung nd trong nhirg nim gan day.

Nhu vay, ciing véi su phat trién cta phan cong lao dong xa hoi va tién
bo cua CNTT, hoat dong ban 1¢ cia cac NHTM c6 mat tir rat lau, ton tai nhu
mot yéu td khach quan va khong nging phat trién gan lién véi su phat trién
van minh xa héi loai nguoi.

1.1.2 Khai niém va dic diém hoat dong ban 1é ciia ngin hang thwong mai
1.1.2.1 Khai ni¢gm

Céc dich vu NH trén thé gi6i da thuc su bung n6 trong vong 10 nim tré
lai day va lam thay ddi cach tiép can vé cac hoat dong co ban cuia mot
NHTM. Céac NH trong khu vuc va trén thé gidi da phat trién hoat dong hudng
theo dbi tuong KH, ddy 1a mot xu thé tat yéu vi nd dam bao quan 1y rui ro hitu
hiéu hon, cac dich vu dugc cung tng mot cach tbt nhéat cho tung doi tuong
KH, cong tac kinh doanh, thi truong, san phém muc ti€éu c6 dinh hudéng rod
rang gitip NH dat dugc hiéu quéa kinh doanh t6i wu. Tir nhiing 1y do trén, co

cAu t6 chtrc hoat dong ciia cac NH c¢6 sy thay d6i, theo d6, NH phat trién theo
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mo hinh khéi, bao gdm hai khéi chinh 13 “khéi NHBL - phuc vu d6i tuong
KH c4 nhan ” va “khdi NH ban buén - phuc vu KH t6 chuc”.

Thuat ngit “ngan hang ban 1&” xuat phat boi tir goc tiéng Anh “Retail
banking” dugc dua vao st dung tai VN trong nhitng nim dau cta thap ky 90.
Mac du vay, khai niém nay khong ham y vé mdt linh vuc hoat dong mai cua
NH ma 14 nhitng hoat dong ctia NH nham phuc vu cho d6i tugng KH c4 nhan:
Retail Banking is banking services for individual consumers [67].

Pi c¢6 mot sd quan diém khac nhau khi dé cap to1 hoat dong NHBL, co
quan diém cho rang: “Hoat déng bdan 1é la nhitng hoat déng giao dich ciia NH
phuc vu KH ca nhan, ho gia dinh va cdc doanh nghiép vira va nho”, hoac
theo mot quan diém khac thi “Retail Banking - hoat déng NHBL/nghiép vu
NHBL la nhitng dich vy tai chinh gom cho vay tra dan, vay thé chap, tin dung
ching khodn, nhdn tién giri va cdc tai khodn cd nhén”.

Tuy nhién theo cac chuyén gia cia mot s6 NHTMVN thi: “Hoat dong
ngan hang ban lé la nhitng hoat dong giao dich cua NH phuc vu KH cd nhan
va ho gia dinh” [40].

Trong thuc té thi cac NH trén thé gidi cling nhu cic NHTMVN da va
dang thuc hién tai cdu trac mo hinh to chirc hoat dong hudng theo hai d6i
tuong KH chinh 1a KH ca nhan va KH t6 chtc. Tir d6 viéc nghién ctru thi
truong, thiét ké ma san pham hay ban hanh cac van ban chinh sach, quy trinh,
quy ché, cac san pham dich vu, biéu phi, 13i suét...déu duoc thiét ké riéng cho
ting d6i tuong KH c4 nhan va KH t6 chic.

Vi vy, theo quan diém cta tac gia thi: “Hoat dong bdan 1é ciia NHTM
la hoat dong cung ung cac san phcfm dich vu phuc vu doi twong KH ca nhan
va hé gia dinh théng qua cdc kénh phdn phéi khdc nhau nham théa man cdc
nhu cau lién quan dén qud trinh sir dung nguén tai chinh ciia cdc cd nhdn va

ho gia dinh trong xa hoi”.
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1.1.2.2 Pic diém co bdn ciia hoat dpng ngin hang bdn lé
(a) Hoat dong ngdn hang ban lé co tinh da dang
% Nhu cdau da dang cia khdch hang

Hoat dong ngan hang ban 16 phuc vu s luong KH rat déng, c6 thé dén
hang chyc tri¢u KH. Tai cac nudc phat trién, dich vu NH rit hoan thién vi vay
KH cé nhan cta NH bao gdbm hau hét cic cong dan bat dau tir tudi trudng
thanh. Cén ctr vao thu nhdp, nguoi ta phan chia thanh nhom d6i twong KH ca
nhan c6 thu nhap rat cao, nhém co6 thu nhap twong d6i cao, va nhom KH dai
chung. Cian ¢t vao nghé nghiép c6 nhom cac chit doanh nghiép, tiéu thuong,
can bd cong nhan vién chirc, nhom tri thirc, sinh vién, nhém cong nhan... Can
ctr theo tudi tac, KH ctia NH c6 thé 1a nhitng ngudi 10n tudi huu tri hay nhiing
nguoi dang trong d6 tudi lao dong, thanh nién hodc vi thanh nién c6 ngudi
giam ho...

KH c4 nhan bao gém nhiéu tang 16p c6 dic diém khac nhau vé: thu
nhap, chi tiéu tai chinh, do tudi, trinh d6 dan tri, hiéu biét vé NH, nghé nghiép
tam ly xa hoi... do d6 nhu cau vé dich vu NH cling rit da dang khac nhau.

< San phcim dich vu rat da dang

Xuat phat tir nhu cau cia KH, cac NH di phat trién va thay d6i khong
nging dé dua ra nhiéu san pham dich vu khac nhau tir cac dich vu truyén
théng dén cac san phém dich vu mdi, hién dai nham théa mén yeu cau riéng
bi¢t ciia cac nhom KH. Hang loat cac san phém dich vu thudc cac nhom dich
vu nhan tién g, cho vay, thanh toan, NH dién tir, iy thac dau tu, bao lanh,
bao quan vit co gia, mua ban ngoai t& duoc phat trién khong ngimg. Tai cac
nudc phat trién sé lugng san pham dich vu NH danh cho KH c4 nhan 1én téi
hang nghin nham phuc vu nhu cau rat da dang cua KH.

% Kénh phdn phéi san pham dich vu da dang
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Hoat dong ban 1é ciia NH phy thudc nhiéu vao mang ludi da kénh phan
phéi ciia NH. Véi xu thé phét trién manh cuia cong nghé thong tin, ngay nay
khach hang c6 thé tiép can san pham dich vu cia NH qua rat nhiéu kénh nhu
chi nhanh, phong giao dich, ATM, Internet, Phone, Kios, POS....Viéc da kénh
phan phdi trong hoat dong ban 1¢ ngdy cang dem lai thuan tién cho KH, dong
thoi cling tiét kiém chi phi cho NH va toan XH.

(b) Hoat déng ngdn hang bdn 1é yéu cdu sw on dinh vé chat lrong

Viéc dam bao su On dinh vé chat lugng 1a nhan t6 quyét dinh thiét 1ap
long tin cuia KH, dic biét d6 1a van dé nhay cam cuia hoat dong NH trong KT
thi truong nham duy tri KH d3 c6 va phat trién thi truong tiém ning. Cac
yéu cau, thoa thuan cia KH c6 thé X4y ra doi véi tung dich vy, ting giao
dich, timg thoi diém hodc dinh ky nhung ludn phai dam bao xur 1y kip thoi,
chinh xac, an toan, ddy 1a nhitng yéu cau phai tuan thu thuong xuyén trong
moi diéu kién. Su 6n dinh vé chat luong con thé hién & viée trién khai ap
dung cac van ban quy dinh thyc hi¢n nhat quan trong mot NH va h¢ théng
NH. Céac NH c6 tiéu chi danh gia chat luong dich vu, tiéu chuan hoa céc yéu
cAu tir trang tri, mau gidy to, thoi gian xt 1y giao dich cho dén chinh sach
gia...duoc tiéu chuan héa va ap dung théng nhit trong mot ngan hang.

NH phai c¢6 chién luge va giai phap ung pho phu hop, kip thoi, hiéu
qua, phai dao tao ngudn nhan lyc am hiéu vé san pham dich vu va tinh tuong
tac cta san pham dich vu nay trén hé thong dé kip thoi giai quyét cac thic
mic cia khach hang. Van dé vi pham chat luong dich vu c6 thé xay ra do 15i
k¥ thuat, ddi tac, hodc can bd ngan hang, nhung ciac NH phai c6 giai phap han
ché toi da va phai xu 1y kip thoi, dam bao quyén loi cho khach hang.

(c)Hoat déng ngdn hang ban 1é tudn theo ludt s6 I6n
Véi dic thu phuc vu sb luong rat 1on khach hang, san pham dich vu da

dang nén mic du gia tri ciia timg giao dich thuong khong 16n, nhung s luong
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giao dich phat sinh rat nhiéu. S6 luong cac kénh giao dich phai dui 16n nham
dap ung nhu ciu ctia rong khip cua dan cu trong xi hoi. Lugng can bo phuc
vu trong hoat dong ban 1¢ ciing 16n vi sd luong giao dich phat sinh nhiéu,
phuc vu nhiéu khach hang tai mdt thoi diém.
(d) Hoat déng ngdn hang ban 1é mang tinh thoi diém rdt cao

Hoat dong NH né6i chung khong thé tao ra hang loat cac san pham luu
kho nhu cac nganh kinh doanh khac. V61 dic trung phuc vu ddi tuong chu
yéu 14 cac ca nhan va ho gia dinh nén hoat dong ngan hang ban 1¢ mang tinh
thoi diém rat cao. Tinh thoi diém the hién & viéc NH chon thoi diém nao thi
dua ra san pham mdi, quyét dinh giam phi, ting 13i suat hay c6 chuong trinh
khuyén mai phu hop nhét véi nhu cau cia KH. Vi dy, KH dugc nhan qua tang
khi nhan tién kiéu héi dip tét cudi nam, mién phi phat hanh thé cho sinh vién
khi nam hoc méi bat dau hay KH thudng chi tiéu thé nhiéu vao nhimg ngay
nghi, 1&...Tinh thoi diém con thé hién & tinh cap nhat thong tin vé san pham
dich vu cua NH, dic biét cac van dé lién quan dén quyén lg1 va nghia vu ctua
KH, cép nhat cac thong tin vé ca nhan khach hang khi c6 su thay doi. Trong
viéc cung cép dich vu thanh toan, cac yéu cau phé bién nhét cia KH 1a cac uy
nhiém chi, chuyén tién, thanh toan qua thé....phai duoc xtr 1y hach toan va
hoan tat trong mot thoi gian nhat dinh, hodc ngay khi KH thuc hién 1énh
thanh toan. Vi vay NH can nhanh nhay trong vi¢c du doan va xac dinh thoi
diém dé c6 ké hoach dua san pham dich vu ra thi truong dé thu hat duoc
nhiéu KH va hiéu qua nhét, dong thoi cé su cap nhat nhanh nhat cac thay do6i
tir phia NH va KH nhiam nang cao chat lugng dich vu.
(e) Hoat dong ngan hang ban lé co chi phi lon

Céc chi phi cho hoat dong ngan hang ban 1é rat 16n, bao gom chi phi
thué mat b::ing tru s&, chi nhanh, diém giao dich; chi phi trd lvong can bg; mua

may moc thiét bj nhu may tinh, hé théng Core banking, ATM, KIOS, POS...
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Nhin chung cac chi phi ngay cang ting cing véi nhu cau sir dung dich vu
cang 16n cua KH, s6 luong giao dich phat sinh ngay cang nhiéu ciing nhu sy
phat trién mang ludi cac kénh phan phdi ngay cang rong. Vi vdy dé phat trién
hoat dong ban 16 mot cach hiéu qua nhat, cic NHTM dang khong ngimg dua
ra cac giai phap dé giam thiéu tbi da cac chi phi phét sinh trong hoat dong ban
1¢ nhu ting cudng cac kénh phan phdi tu phuc vu (khach hang tu phuc vu cac
nhu ciu giao dich cia minh), gia ting cac tién ich cho san pham dich vu...
() Hoat déng ngdn hang bdn 1é ¢é nhitng rii ro nhat dinh
Rui ro 1a kha ning xdy ra nhitng sy ¢ trong tuong lai 1am cho NH

khong thé dat duogc muc tiéu d3 dé ra va/hodc gay ton that cho NH.Trén thuc
té, cac NH chiu rii ro trong qua trinh kinh doanh néi chung va hoat dong ban
1¢ no6i riéng. Nhitng rui ro d6 ludn ton tai, khéng thé loai trir ra khoi moi
truong kinh doanh, NH chi c6 thé phan tich, tim ra cac nguyén nhan, cé giai
phéap phong ngira, han ché su tac dong ciia rui ro ti hoat dong kinh doanh.
Trong hoat dong béan 1¢ thudng c6 nhimg rui ro chi yéu sau:

% Ruii ro tin dung

Rui ro tin dung 14 loai rai ro din dén ton that tai san cta do khach hang
vay von/dugc cap tin dung khong c6 kha ning thuc hién mot phan hoic toan
bd nhitng cam két da ky vdi NH bao gom ca viéc khong thuc hién thanh toan
no no gbc hay no 1ai khi khoan no dén han.

% Rui ro thi truong
- Ruii ro thanh khoan, 13 tinh hudng khi NHTM khong thé thuc hién cac cam
két tai chinh véi KH nhu thiéu ngan qui hodc tai san ngan han mang tinh kha
dung dé dap ung cic khoan phai tra khi dén han thanh toan (Do tai san cta
NH d6 khong c6 kha niang thanh khoan hay khong thé huy dong du von).
- Rui ro 14i suét, 1a rii ro 1am giam thu nhap rong tir 13i khi 13i suat bién dong

theo chiéu hudéng bat loi thé hién 18 tiém tang cua mot NH. Vi du vao mdt
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thoi diém NH di huy dong tién gai voi 13i suat cao va chi sau mot thoi gian
ngan 1ai suét thi truong ha thip hon nhung NH khéng c6 cam két gi voi KH
vé diéu chinh i suat cho khoan tién da gii.
- Rui ro ti gia, 1a kha ning xay ra nhiing bién dong cua ty gia hbi doai dan dén
nhimng bét loi 1am giam thu nhap du tinh ciia NH.

% Rui ro hoat dong:
Bao gdm céac rai ro dan dén t6n that(truc tiép hodc gian tiép) co thé phat sinh
trong hoat dong cung cip san pham dich vu. Rui ro hoat dong bao gdm cac
rai ro co thé xdy ra do quy trinh nghi€p vu, do con ngudi, hodc vi pham hé
théng kiém soat ndi bd, co su gian lan, nhitng sai s6t mang tinh k¥ thuat
trong qua trinh thuc hién cung cip san pham dich vu cho KH, hay nhiing
tham hoa khong luong trudc duogc.
- Riii ro uy tin, 1a rai ro du luan danh gia xdu vé NH, gay kho khan nghiém
trong cho NH trong viéc tiép cin ngudn von hoic KH roi bé NH do mat
long tin.
- Rui ro cong nghé thong tin, phét sinh tir nhitng yéu kém trong cic hé thong
cong nghé thong tin ctia NH. Cac rai ro ¢6 thé phat sinh tir viée truc tric phan
cung, chuong trinh bi 161, hé théng khong di manh va cac hé théng du phong
yéu kém hodc hé thong thong tin khong day du.
- Rui ro vé mit dao dc can bo, 1a nhiing rui ro khi can bo ¢ tinh khong
thyc hién ding nghia vu ctia minh, 1am anh hudng téi uy tin, quyén loi cua
NH va KH.

Ngoai nhitng rii ro co ban néu trén, trong hoat dong ban 1¢é con chiu
nhiing rui ro gay nén boi bién dong ciia moi truong KT vi md nhu: KT suy
gidm dot ngot, lam phat cao hay gidm phat, hodc cdc anh huong cua thién
nhién mang lai nhu thién tai, hoa hoan, dong dat... gdy mat mat, thiét hai

khong nhé cho NH.
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1.1.3 Vai tro cua hoat dong ngian hang ban 1é
1.1.3.1 Péi véi phdt trién xi héi va nén kinh t¢

Hoat dong ngan hang ban 16 ngay cang cung cip cac dich vu da dang,
thuan tién, 1a kénh thu hat ngudn von tiém tang tir dan cu phuc vu dau tu phat
trién KT, nhét 1a trong diéu kién thi truong chimg khoan chua phat trién. Cac
dich vu thanh toan khong dung tién mat, dich vu NH dién tir phat trién tao nén
cac tién ich trong viéc str dung cac dich vu thanh toan cua NH da thuc déy ca
nhan, ho gia dinh giri tién nhan rdi vao hé thong NH va giam bét viée giit tién
mit ngoai luu thong mang lai loi ich tong thé cho XH. Pbi véi cac nudc dang
phat trién, viéc phat huy noi luc ciia nén KT thong qua tap trung moi ngudn
von tir nho 1é tiém tang trong dan cu thanh ngudn von 16n c6 mdt y nghia vo
cliing quan trong, d6 1a tan dung tiém ning to 16n vé vén dé phat trién KT.

Hoat dong ngan hang ban 1¢ phat trién day nhanh qud trinh luin
chuyén tién té, tiét kiém chi phi xa hoi. Khi cac ¢4 nhan mo tai khoan va st
dung dich vu thanh toan ctia NH nhiéu hon gitip ting cudng luu thong tién té
trong nén KT, ting vong quay cia dong tién, khoi thong cac ludng vén khac
nhau. Hoat dong ban 1¢ cia NHTM phat trién gop phan giam ty trong tién
mat trong luu thong, tir d6 giam céc chi phi x4 hoi nhu in 4n, bao quan, tiéu
huy tién mit... Tai cac nudc cong nghiép phat trién va nhiéu nudc mai phat
trién, cac cong cu thanh toan khong dung tién mat dugc su dung nhiéu hon
trong khu vuc dan cu di tic dong 16n dén viéc giam ty trong tién mat trong
tong phuong tién thanh toan. Ngoai ra hoat dong ban 1¢ phat trién gitip nha
nuéc c6 thé kiém soat duge giao dich ctia dan cu va ciia nén KT, gitp cho
viéc ngan chin cac té nan KT, x4 hoi nhu tron thué, rira tién... ddng thoi gop
phan dé dang hon cho cac NH Trung wong trong viéc diéu hanh chinh sach

tién té.
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Hoat dong ban 1é cia NHTM dem lai nguén thu ngoai té 16n (chuyén
tién kiéu héi), gop phan vao ting ngudn du trit ngoai t& qudc gia, cai thién can
can thanh toan va dong gop khong nho vao sy nghi¢p cong nghién hoa, hién
dai hoa dat nudc.

Hoat dong béan 1¢ phat trién 1a diéu kién dé thiic day san xuat, luu thong
hang hoa va dich vu phat trién. Thong qua hoat dong NHBL, cac chil thé kinh
doanh mua ban dugc cac hang hod, dich vy, ddm bao cho qua trinh tai san
xuat duoc tién hanh binh thuong, luu thong hang hoa dich vu duoc thong
sudt. Pong thoi, thong qua viéc cung cap cac dich vu tién ich giup md rong
pham vi tiép can va kha ning tiéu dung cta cac ca nhan va doanh nghiép, gop
phan thuc ddy san xuat va phan phéi hang hoa.
1.1.3.2 Poi véi ngan hang thuong mai

Phét trién manh mé& hoat dong ban 1¢ trong khoang ba thap ky qua da
mang dén cudc cach mang trong hoat dong ciia cic NHTM trén thé gidi. Theo
xu thé phat trién ciia nén KT thé gi¢i, KH c4 nhan va ho gia dinh dang 13 mot
thi trudng ddy tiém nang thuc ddy canh tranh vi muc tiéu loi nhuan cuia NH
v6i1 cac y nghia quan trong sau day:

% Hoat dong ngdn hang ban 1é phdt trién, ngdan hang thu hit dwoc nhiéu
khdch hang, mé rong thi truong va ndng cao vi thé.

KH 13 nhén t6 quyét dinh thanh cong ciia mdi NH, mé rong doi tuong
KH 13 muc tiéu cua bat ky NH nao. Phat trién hoat dong NHBL, cac NH s¢
thu hut KH méi, gitr 1ai KH cii tir d6 nang cao hinh anh vi thé ctia chinh minh.

Véi s6 luong 10n, KH ca nhan chiém da sé trong danh sach KH cta
mot NH, cac KH nay lam cau ndi dé NH tién hanh xam nhap thi truong thong
qua kha niang truyén dan thong tin nhanh va rong. Theo két qua diéu tra cua
cac nha nghién ctru, mot KH hai 1ong voi dich vu cia NH mang dén it nhét 15

KH méi cho NH, nhu vy NH khong t6n chi phi quang cdo ma van mo rong
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duoc s6 luong KH thong qua viée phuc vu tét nhom KH cé nhan hién co.

Phét trién hoat dong ban 1é giup NH khai thac cac loi thé vé kinh
nghiém, trinh do, cac mbi quan hé sin co dé thu hut KH doanh nghi¢p. Cac ca
nhan 1a nhitng nguoi dong vai tro quyét dinh trong hoat dong cua cac doanh
nghiép, cac td chirc trong nén KT, hoat dong ban 1¢ tdt s& thu hut duoc nhirng
KH 16n nhu Tong cong ty, to chitc chinh phil, cic doanh nghiép...

Phat trién hoat dong ban 1¢ s& thuc day NH cai tién va dau tu dé nang cao
chat luong dich vu, da dang hoa cac dich vu, phat trién thém dich vu méi nham
thoa man nhu cau ciia nhom KH nay tir d6 nang cao vi thé ciia chinh NH.

% Hoat déng ngdn hang bdan 1é phat trién tao diéu kién cho ngdn hang
tang doanh thu va loi nhudn.

Hoat dong ban 1¢ phat trién s& day manh ngudn thu phi dich vu, giup
cac NH gia tang lgi nhudn 6n dinh. Thong qua hoat dong ban 1¢, NH thu dugc
phi dich vu chuyén tién, phi thanh toan séc, phi bao lanh, phi dich vu thé, phi
quan 1y tai khoan, phi str dung dich vu NH dién tir va cac loai phi khac...
Ngudn thu phi dong gop phan khong nho vao doanh thu va lgi nhuan ctia NH.
Pong thoi nguon thu tir 13i cho vay va chénh 1éch 14i suat tir hoat dong ban 1é
cling ngay cang gia tang trong hoat dong cua cac NH.

Vi loi thé phuc vu s6 dong KH, khong nhimng doanh thu cia NH ting 1én
mot cach dang ké nhd nhimg khoan thu phi do cung cip nhiéu hon céc dich vu
cho KH, ma con hd trog thém cho cac hoat dong khac cua NH phat trién. Viéc
huy déng vén va cho vay d6i tuong KH c4 nhan gitp cho NH tranh su bi dong
do phu thuoc vao KH 16n, hon nira s€ tao nguén von trung dai han dé tao diéu
kién cho NH mé& rong quy mo tin dung. Hoat dong ban 1¢ dong vai tro bo sung
va hd tro cho cac mat hoat dong khac nén nod gian tiép tao ra loi nhuan tir cac
mat hoat dong nay nhu thu hut viéc duy tri tai khoan tién guri thanh todn cua cac

t6 chirc théng qua dich vu tra lwong can bo, phat hanh thé thanh toan....
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% Hoat déng ngdn hang bdn 1é phdt trién tao diéu kién cho ngdn hang
phdn tan rui ro.

Kinh doanh NH 1a mét linh vyc kinh doanh nhiéu i ro nhét, dic biét
trong bdi canh hién nay khi nén KT thé gi6i ludn c6 nhiéu bién dong thi rii ro
ma cac NH phai ganh chiu ngay cang gia tang. Xét trén giac do tai chinh va quan
tri NH, hoat dong béan 1€ phat trién s& tao diéu kién cho NH phan tan bot rii ro,
tao ngué)n thu 6n dinh cho NH, 1a mdt bo phan c6 xu hudng tang trudng nhanh
ctia cac NH trén thé gi6i trong nhitng nim gan day. Kinh nghiém thuc té cia cac
NH trong khu vuc va trén thé gidi cho thay phat trién hoat dong NH hudng theo
d6i tuong KH dic biét va cac hoat dong phuc vu KH c4 nhan 1a mot xu thé tat
yéu, vi n6 dam bao quan Iy rai ro hiru hi¢u hon, cac dich vu dugc cung img mot
cach tot nhat cho KH, cong tac kinh doanh, thi trudng san phém muc ti€u s€ co
dinh hudng 1 rang giup NH dat duoc hiéu qua kinh doanh tbi wu.

% Hoat dong ngdn hang ban 1é phdt trién gép phdan mé réng quy mé va
mang ludi tang thuwong hi¢u ngdn hang trén thi truong.

Nhiing bién d6i sau sic ciia nganh NH nhiéu thé ky qua d cho théy,
chinh cac hoat dong ban 1é phuc vu c4 nhan 1a dong luc thiic day NH phat trién
cac kénh phan phéi va mé rong mang ludi manh mé. Cac kénh ban hang truyén
thong nhu chi nhanh, PGD van ngay cang phat trién song song vdi viéc gia ting
cac kénh hién dai nhu mang lugi ATM, POS, KIOS...Mang lu6i cia mot s6 NH
khong con chi trong pham vi mot qudc gia ma con phat trién manh mé sang cac
qudc gia khéc, dién hinh nhu cac NH cia My, Anh. Viéc phat trién mang ludi
g6p phan lam tang hinh anh, thuong hiéu cua NH trong long cong chiing.
1.1.3.3 Déi véi din cu

Hoat dong ban 1¢ cuia NHTM phat trién mang lai sy an toan, tiét kiém,
thuan tién va nhanh chong cho KH trong qua trinh st dung thu nhéap cua dan

cu. Hoat dong ban 1¢ mang lai sy an toan cho KH thong qua vai tro thu quy
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cho cac ca nhan. Vi hé théng kho két va cac quy trinh k§ thuat nghiép vu
chat ché, v6i kinh nghiém va trinh d6 nghiép vu cliing v6i ngudn thong tin day
da nhat, NH 14 noi an toan nhat dé moi dan cu, ho gia dinh tin tudng gui tién,
guri tai san hodc uy thac quan ly tai san. Str dung céc dich vu NH, KH khong
can gifr tién mat nhiéu tai nha, trén duong di vi vay tranh duogc cac rai ro do
mat cip, cudp giat, tién gia...

Viéc phat trién cac dich vu NH da dang, tién ich giup cho moi ca nhan
trong x3 hoi d& dang tiép can v6i NH, tiét kiém thoi gian, chi phi tir 6 thu loi
nhuan cho chinh minh. Hoat dong ban 1¢ giup KH tiét kiém do dau tu vao noi
c¢6 14i suat hop 1y nhét, it rii ro nhat véi chi phi thoi gian thap nhat. Moi
khoan thu nhép cta c4 nhan dugc gui vao NH khong nhirng mang lai thu nhép
tir 131 suat ma con cho phép tiét kiém chi phi co hi, tiét kiém thoi gian nhan
tién, kiém dém tién mit, di lai...

Pong thoi, hoat dong ban 1¢ gitp cac ca nhan, ho gia dinh ¢6 ngudn von
v6i 131 suat hop 1y dé cai thién doi séng, dau tu san xuét, kinh doanh théng qua
ngudn von vay ctia NH thay vi phai vay 13i sudt cao ¢ ngoai thi truong.

Vi su chu trong dau tu thich dang nang cao chat luong dich vu ctia cac
NH, KH dugc huong loi ich tdi da cac hinh thirc guri tién, cho vay da dang,
san phém moi hép dan, cung tmg dich vu thuan tién, nhanh chéng, dap tng
nhu cau giao dich moi lac, moi noi, moi dia diém. Su bung nd cta Internet
cung voi mot loat nhitng tng dung cia CNTT lam thay d6i mot cach co ban
cac quan diém kinh doanh truyén théng cta nganh NH va mang dén su thuan
tién hon cho KH. Cac dich vu NH hi¢n dai, cac NH ty dong phuc vu 24/24h
tao diéu kién cho KH tiép can t6i dich vu NH tai bat ky thoi diém nao.

1.1.4 Cac hoat dong ngan hang ban 1é

Trong nhimg nim gan ddy, KH ca nhan va ho gia dinh 1a d6i twong KH

muc tiéu ciia hau hét cac NHTM. Xuat phét tir nhitng hoat dong truyén thong,
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cho dén nay, cic NH da ké thira va phat trién thém hang loat cac san pham
dich vu méi nham dap tmg nhu ciu ngay cang cao cua KH.
1.1.4.1 Hoat dpng nhin tién giri

Tién gui 1a nén tang cho su ton tai va phat trién cua NH, trong do
tién guri ca nhan dong vai trd cha dao trong viéce tao ngudn vén trung va dai
han cho cac NHTM. Hoat dong nhan tién giri bao gom tién guri tiét kiém va
tién giri thanh toan, day 1a cac hoat dong ban 1& phd bién cua cac NHTM.
Pong thoi day ciing 1a nhimg hoat dong chinh ma cac ca nhan lam cin ct
trong viéc dua ra quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu cho minh vi tat
ca moi khach hang ca nhan va ho gia dinh déu c6 kha nang tiét kiém, ké ca
cac khach hang cé thu nhap thap, c6 nhu cau mé tai khoan tién gui thanh
toan dé nhan tién hodc thuc hién cac giao dich thanh toan cac c4 nhan trong
xa hoi.

(a)Tién giti tiét kiém dan cw

Nhaén tién guri tiét kiém dan cu 13 hoat dong c6 tinh truyén théng nhat
trong hoat dong ban 1é cia NHTM. Tién gt tiét kiém bao gém nhitng khoan
tién nhan r6i, nho 1é dé danh cho nhirng muc dich nhét dinh cua KH trong
tuong lai va khong duogc st dung dé thanh toan ca nhan nhu st dung séc, thé
thanh toan...

Khach hang c4 nhan c6 thé cin ctr vao nhu cau chi tiéu cia minh dé lya
chon cac ky han da dang nhu khong ky han, ngrfln han nhu mot tu::in, mot
thang, nhiéu thang hay dai han. Hién nay mot sé6 NH d b6 sung thém cac tinh
nang méi nhu tra 1ai dinh ky (KH c6 nhu cau gori dai han dé huong 13i suat
cao, mong mudn dugc nhan tién 13i dinh ky dap tmg nhu cau tiéu dung trong
sinh hoat), rat gbc linh hoat (dap tng nhu cau vén linh hoat cho KH ma
khong anh hudng dén tién 13i hodc anh huong it), dy thuong (KH cé co hoi

nhan duoc nhimg phan thudng ngoai tién 1ai)...
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% Tiét kiém khéng ky han:

Vi san pham tién guri tiét kiém khong ky han, KH c6 thé rit tién ra hay
gui vao theo yéu cau nhung khong duoc st dung vao muc dich thanh toan. Vi
vay n6 thich hop véi nhitng nguoi c6 khoan tién nhan rdi nhung khong xac
dinh duogc thoi gian can sir dung. Dbi véi NH thi ddy 1a mot khoan von huy
dong voi gia rat ré nhung bi dong vi KH c6 thé rat ra bat ky khi nao khong
can béo trudc.

% Tiét kiém cé ky han:

Tién gui tiét kiém c6 ky han thich hop véi moi dbi tuong KH c6 tién
nhan rdi chua sir dung trong mot thoi han xac dinh. Tién guri tiét kiém co ky
han duoc gui v6i thoi gian t6i thiéu theo thoa thuan gitta NH va nguoi gui.
Thong thudng véi loai tiét kiém c6 ky han, ky han gui tién tiét kiém cang dai
thi 131 sudt cang cao KH, khong duoc rit trude han hodc dugc rit nhung phai
bao trudc hodc phai chiu mdt khoan phi, 11 phat.

Tién gui tiét kiém co6 ky han 12 ngudn von c6 tinh 6n dinh cao, ky han
thuong dai va c6 kha nang tich iy, gia han thém. Chinh vi vay, cac NH luon
day manh thu hit nguoén tién nay va da thiét ké cac san pham huy dong rat da
dang dap tng cac nhu cau tai chinh khac nhau ctua moi ddi twong KH vi du
nhu tiét kiém tich Iy, tiét kiém dau tu, tiét kiém nhan 13i dinh ky.... Cac hinh
thuc tra 13i va ky han da dang dé thuan tién cho ngudi gui, cac ky han gui tir 1
tuan dén 1 thang, nhiéu thang, nhiéu nam... Li c6 thé duge tra trude, tra sau
hodc tra nhiéu ky. Cach thic giri va rat tién ciing thuan tién, KH c6 thé
chuyén quyén so hiru, Gy quyén rat tién géc hay 1ai. Tién tiét kiém c6 thé
duoc chuyén nhuong hay khong dugce chuyén nhuong tuy theo quy dinh cia
NH nhung thong thuong it c6 kha nang chuyén nhuong.

% Phat hanh gidy to c6 gid:

Phat hanh gidy to c6 gia dé huy dong tién nhan rdi 1a mot dang tiét
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kiém c6 ky han ctia NH dugc thuc hién trong timg thoi ky. Gidy td ¢o gid co
thé sir dung 1am cong cu chuyén nhuong truc tiép hodc thong qua thi trudng
chtg khoan, vi vy mot trong nhimg diém khéc biét cta gidy to ¢6 gia so voi
tién tiét kiém thong thuong 1a c6 thé mua ban trén thi truong chimg khoan,
khéng duogc rat ra trude thoi han va ciing khong duoc gia han. Co mot sd loai
chimg tir c6 gia chu yéu sau:

- Chitng chi tién giri (certificates of deposit):

Chung chi tién gri 1a mot gidy bién nhan vé sb tién giri c6 ghi 13i suat
hoic phuong thirc xac dinh 13i suat. Ching chi tién giri ¢6 thé duoc tra 13i suat
theo thi truong hodc 14i sudt c¢b dinh tiy theo phuong thuc tra 13i cta NH.
Chung chi tién gui c6 thé dudi dang chimg chi dai han hay ngan han va dugc
cac NH thuong xuyén sir dung. Chung chi tién gui thich hop véi KH ¢6 thu
nhap cao boi khong giéng tién giri tiét kiém, khi phat hanh chimg chi tién giri
thuong ghi ménh gia vi viy KH phai c6 mot so tién toi thiéu méi mua duge
va khi dén han KH phai dén NH 1am tha tuc rat ra ding ngay, khong dugc
déo han, néu KH khong dén nhan dang han, khoan tién gt cling khong dugce
tinh thém 13i ké tir ngay d4o han.

- Ky phiéu:

Ky phiéu 1a ching chi vay no ngan han (<12 thang), duoc phat hanh
tung dot theo nhu cau von ngén han cia NH, c6 thot han, c6 ménh gid va co
mirc 13i suat thuong cao hon 1i suat tién gui tiét kiém..

Ménh gia cua ky phiéu duoc ghi trén ky phiéu lic phat hanh va c6 muc
t6i thiéu, khong quy dinh murc t6i da. Ménh gia ky phiéu khac véi gia ban ky
phiéu. Gia ban ky phiéu khi phat hanh c6 thé thip hon hodc bang ménh gia
tiy theo phuong thirc tra 13i ky phiéu. Ky phiéu c6 thé 1a ky phiéu dich danh
ghi tén ngudi so hitu hodc vo danh, khong ghi tén nguoi sé hitu trén ky phiéu.

Ky phiéu v6 danh thugc quyén s¢ hitu cua nguoi nam gitt trai phicu, vi vay co
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tinh “long” rat cao. Ky phiéu duoc thanh toan gbc mot 1an khi dén han. Lai
cua ky phiéu 6 thé duoc tra trude hodc tra sau mot 1an hodc tra dinh ky.

Theo quy dinh trong thoi ky ciia mdi NH, KH mua ky phiéu duoc kém
theo cac uu dii nhu 13i suat bac thang, ting qua, du quay thuong.

- Trdi phiéu NH:

Trai phiéu NH 1a chung chi vay no ding dé huy dong vén trén 12
thang, dugc phat hanh tirng dot nham muc dich goi von trung, dai han cho cac
dy 4n dau tu trén do c6 quy dinh r6 thoi han, ménh gia va lai suat. Ménh gia
cua trai phiéu duoc in sin trén trai phiéu lac phat hanh. Giéng nhu ky phiéu,
trai phiéu cling c6 thé 1a trai phiéu vo danh hay dich danh. Lii trai phiéu co
thé dugc tra trude, tra sau mot 1an hodc tra trudce, tra sau theo dinh ky hang
nam tuy theo quy dinh ctia NH.

Noi chung hoat dong nhan gt tiét kiém dan cu cua cic NHTM rat da
dang vé san pham, cac san pham ludn duoc cai tién dé dap ung nhu cau da dang
va nho 1é cua s6 luong rat 16n khach hang 1 dan cu. Pay ciing 13 nhiing thach
thirc dt ra doi hoi NHTM phai ¢d gang, nd lyc phat trién san pham dich vu va
cac tién ich gia tang di kem.

(b) Tién gii thanh todn

Hoat dong nhan tién gui thanh toan nham thu hit nguon vén gia ré va
hon nita 1a phuc vu nhu cau thanh toan, chi tra cua dan cu. Khi mé tai khoan
tién giri thanh toan tai NH, KH c6 thé ndp tién vao va rat ra bat ky luc nao,
sir dung s tién c6 trong tai khoan dé chi tra thuong xuyén hodc dinh ky cac
nhu cau thanh toan, vi vay con dugc goi 1a tién giri theo nhu cau (Demand
deposits).

Véi hoat dong nay, NH khong nhitng thu hut dugc ngudn von ré ma
thong qua d6 cac NH ban kém céac san pham dich vy khac nhu cho vay

thau chi tai khoan, phat hanh thé, cac dich vu ngan hang dién tu...,vi vay
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d6i voi cac NH, viéc mo rong thu hit nguodn tién giri nay rat quan trong.

Thudng ¢ cac nude phat trién, NHTM khong tra 13i cho cac khoan tién
gt cho muc dich thanh toan, ngugc lai NH thuong thu phi dich vu nhu phi
duy tri tai khoan, phi st dung cac dich vu va cong cu thanh toan.

Tai khoan tién gui thanh toan cho phép chu tai khoan c6 thé sir dung vao
nhiéu muc dich khac nhau: Nhén tién luong, thu nhap khac, nhan tién kiéu hoi
tir nude ngoai vé, chi tra tién hang hoa, dich vu, thanh toan sao ké thé, tra 1ai
vay...Chu tai khoan c6 thé rat tién mit, phat hanh séc, theé, chuyén khoan thanh
todn, phat hanh 1énh chi tu dong, hoac thuc hién céac giao dich ngan hang dién
tr tir tai khoan nay. SO du trung binh trén cac tai tién gui thuong khong cao,
nhung nguoc lai s6 lugng khach hang lai rat 16n nén vé tong thé cac NH van ¢

thé huy dong dugc nguodn von kha 16n qua hoat dong nay .

1.1.4.2 Hoat dong thanh todn

Pay 1a hoat dong dién hinh va c6 vai trd chia khoa cho hoat dong cung
tmg dich vu cia NHTM d6i voi KH noi chung va KH ¢4 nhan ni riéng. Ngay
nay dich vu thanh toan dugc t6 chirc cung tmg cho ngudi tiéu dung qua cac
kénh phan phdi truc tiép va gian tiép dua trén hé théng ki thuat ha tang va
cong nghé xtr 1y hién dai. Vi su tién bd nay, KH ngay cang nhan dugc nhiing
dich vu thanh todn c6 tinh an toan, chinh xac va ti¢n ich cao, khong nhiing
trong nudc ma con trén pham vi toan cau.
(a) Thanh todn trong nudc

Nén KT cang phat trién thi nhu cau thanh toan hang héa dich vu cang
gia ting, hoat dong thanh toan trong nudc cua cac NHTM dap tng nhu cau
rat 16n cho KH néi chung va dan cu ndi riéng. Cac KH c6 thé str dung dich
vy nay dé thanh toan tién hang héa, dich vu, kinh doanh ching khoan, cho
tang nguoi than hay st dung dich vy chuyén tién tu dong, dau tu tu dong

dé sinh 10i. KH c6 thé chuyén bang tién ban té hay ngoai té (theo quy dinh
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vé quan 1y ngoai hdi cua ting nudc tir cdc nguon khac nhau nhu tién g
thanh toan, tién vay, tién mat...va qua cac hinh thirc nhu séc, iy nhiém thu,
iy nhiém chi hay 1énh chuyén tién.

s Phat hanh va thanh toan séc trong nuoc

Séc 1a phuong tién thanh todn KDTM do nguoi ky phat 1ap dudi hinh
thirc chtimg tir theo mau in san, 1énh cho nguoi thuc hién thanh toan tra khong
diéu kién mot sb tién nhat dinh cho nguoi thu hudng.

Céc bén tham gia trong giao dich séc bao gdm: nguoi ky phat, ngudi
thanh toan 1a NH ma séc duoc ky phat dé rat tién va ngudi thy huéng hodc
nguoi duge uy quyén. NH tra tién ciing dong thoi 1a NH thanh toan, con NH
ma nguoi thu hudng ndp séc vao dugce goi la NH nho thu.

Bang phuong thitc thanh toan séc, ngudi mua hang tryc tiép trao séc
cho ngudi ban hang. Trong qua khir, viéc chi tra bang séc doi hoi ngudi mua
va ngudi ban phai c6 sy tin tudng hodc quan hé¢ 1au dai véi nhau nhung trong
nén KT hién dai, sy hd trg cua k¥ thuat va phap luat da cho phép bd qua doi
hoi d6 nham mé rong pham vi sir dung séc trong nude va quc té.

s Uy nhiém thu (ghi no)

La lénh cua ngudi chuyén tién dé ghi o tai khoan ctia ngudi thu hudng
tai NH hudng va trich no tai khoan cta ngudi chuyén tién tai NH phat 1énh.
Hinh thirc thanh toan ity nhiém thu phai c6 thod thuén thanh toan gitra nguoi
thu huong va nguoi chuyén tién, thoa thuin nay phai dugc thong bao boi
nguoi thy hudng té1 NH hudng.

Uy nhiém thu thuong duoc sir dung dé thanh toan cac khoan cung
cap dich vu, hang hoa dinh ky c¢6 dung cu do luong hodc hop dong su
dung d3 ky giita ngudi cung cap va ngudi stt dung. Vi du nhu tién dién,
tién nudc, tién thué bao dién thoai, tién thué truyén hinh cép, tién thué

nha, cac khoan vay tu nhan, tién mua nha tra goép. Trong thanh toan Uy
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nhiém thu, nguoi ban co6 thé cung cap hang hoa, dich vu cho nhiéu nguoi
mua. Vi vay, NH ngudi ban co6 thé cung 1a NH cta nguodi mua nhung cé
thé 1a NH khac do ngudi mua co tai khoan tai cac NH khac nhau. Trong
truong hop nay, ngudi mua cé thé truc tiép gui chtng tir va hoa don dén
cac NH cuia ngudi mua dé nho thu hd hodc giri hda don va chimg tir cho
NH cta minh d¢é nhd NH nay thu ho. Uu thé cua uy nhi¢m thu 1a tao kha
ning Gng dung cong nghé xir Iy ty dong cho khéi luong 16n KH trong céc
dinh ky thanh toan tir d6 tao ra nhirng tién ich cho KH, chu dong nguén
thu, tiét kiém thoi gian, chi phi, dong thoi 1a loi thé cuia NH phat trién
cong nghé dé thu hut KH mé rong thi trudng dich vu.

s Uy nhiém chi

La Iénh cta nguoi chuyén tién yéu cau NH trich ng tai khoan cua nguoi
chuyén tién tai NH phat 1énh va ghi co tai khoan cua nguoi thy huong tai NH
huong. Trong hinh thirc Gy nhiém chi, KH uy nhiém cho NH phuc vu minh
thuc hién trich tai khoan tién guri hodc tién vay chi tra mdt sb tién cho nguoi
huong la td chtrc hodc ca nhan voi cac muc dich thanh toan hang hoa, dich vy,
hodc 1y do ca nhan. Pbi véi viéc thanh toan cho muc dich thuong mai thi uy
nhiém chi thuong thyc hién dbi véi cac khoan thanh toan ma nguoi mua co thé
kiém tra chat lugng hang hoéa dich vu trudce khi tra tién, hodc 1a co db tin cay rat
cao. Ngay nay hinh thtrc thanh toan nay duoc KH biét dén rat pho bién, KH c6
thé thuc hién uy nhiém chi dé chuyén tién t6i ngudi huong bat ky tai mot NH
duoc chi dinh trong nudc qua cac kénh thanh todn dién tir li€én NH, qua NH nha
nudc, hodc thanh toan online trong hé théng mot NH.
(b) Thanh todan nudc ngoai

% Chuyén tién di nuéc ngodi

Ngay nay trong xu thé hoi nhap qudc té, cac nudce da co su néi long cac

giao dich vang lai, cac cd nhan dugc chuyén tién di nudc ngoai dé thanh todn
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cho cac muc dich dugc phép mot cach dé dang. Vi du & VN c4 nhan 1a cong
dan VN c¢o thé chuyén tién ra nudc ngoai cho cac muc dich du hoc, chita
bénh, du lich, thira ké, tra cac chi phi, 1€ phi...C4 nhan 1a nguoi nudc ngoai
chuyén cac thu nhap hop phap & VN vé nuéc. KH co thé st dung hai hinh
thirc chuyén tién chinh sau day:

+ Chuyén tién bang dién SWIFT

Chuyén tién 1a hinh thirc thanh toan trong d6 ngudi chuyén tién yéu cau
NH phuc vy minh théng qua NH dai 1y hodc chi nhanh & nudc ngoai chuyén tra
mot s6 tién nhét dinh cho nguoi thy huong. KH ¢ thé sit dung 1énh chuyén
tién dé yéu cau NH chuyén mot sé tién cho nguodi hudng & nudc ngoai bang
dién SWIFT cho cac muc dich dugc phép. Dich vu chuyén tién nay da gia ting
dot bién trong nhitng nam gan day giup cho KH thuc hién chuyén tién nhanh
chong va an toan, déng thot cac NH da thu duge mot khoan phi kha 16n tir dich
vu nay. Viéc chuyén tién ciia cac NHTM dugc thuc hién bang cach lién hé véi
NH dai ly thudn tién & nudc ngoai qua mang SWIFT va thong qua tai khoan
NOSTRO (tai khoan cia NHTM m¢ tai NH ban & nudc ngoai).

+ Chuyén tién bang phat hanh hoi phiéu NH: Pay 1a mot cong cu
thanh toan twong tu nhu séc, dugc NH phuc vu ngudi chuyén tién ky phat
theo yéu cau ctia KH dé chi dinh NH & nudc ngoai chi tra cho ngudi huong
mot khoan thanh toan dugc bao dam, nguoi thu hudéng dugc bao dam chic
chan hdi phiéu sé& duoc thanh toan khi xuat trinh. H6i phiéu 1a phuong tién
thanh toan hiru hiéu sau tién mit, vi nd gitp tranh phai mang mot luogng tién
16n dé thanh toan.

% Chuyén tién dén tir nuwdc ngodi

+ Dich vu chuyén tien kiéu hoi: C4 nhan co thé nhan tién chuyén tur
nudc ngodi vé thong qua cac NHTM (chuyén tién kiéu héi), day 1a mot dich

vu chuyén tién kha an toan va thuan tién. KH c¢6 thé mé tai khoan dé nhan



31

tién hodc nhan tién theo chirng minh thu. Dich vu chuyén tién kiéu hdi cua
cac NHTM la mot kénh mang lai ngoai t€ manh cho dat nudce, thic déy sur
phat trién cta khu vuc tai chinh va su ting trudng cta khu vuc tu nhan véi
ngudn cung cap ngoai t& 6n dinh, khong hoan lai ctia cdc td chirc va ca nhan
chuyén tor nude ngoai vao. Bac biét voi dich vu nay, NH da thu hut duge mot
lugng 16n KH mé tai khoan tién giri ngoai té tai NH. Tir d6 mang lai thu nhap
cho NH qua viéc sir dung ngudn vbn nhan rdi, thu phi chuyén tién, & cac dich
vu di kém va san pham tron géi nhu: phat hanh thé, giri tiét kiém ngoai té, vay
von di lao dong xudt khau, ...

+ Dich vu nhdn séc nho thu do NH nudc ngoai phat hanh: NHTM trién
khai dich vu nho thu séc do mot ca nhén, t6 chic hay NH nudc ngoai phat
hanh cho céc ca nhan la ngudi hudng trén séc. Nguoi thy huong séc nhan
dugc séc c6 thé 1a qua biéu, qua ting hodc sau khi cung cap hang hod, dich vu
cho dbi tac nude ngoai. B6 1a 1€nh hura tra tién, sau khi 1am thu tuc nho
NHTM thu hg, NH nhan séc do6 s€ gui cho mdt NH dai 1y cia minh & nude
ngodi d€ nho thanh toén sau khi da trir mot khoan phi nhét dinh theo thod
thuén, s tién con lai trén séc sé& dugc NH nhan séc nhd thu thanh toan cho
nguoi hudng co tén trén séc.
1.1.4.3 Hoat dong phat hanh va thanh todn thé ngan hang

Hoat dong phat hanh va thanh toan thé ciia cac NHTM trén thé gidi
ngay cang gia tang dot bién vé s6 luong khach hang dan cu st dung ciing nhu
doanh s6 thanh toan vi nhiing tién ich ma thé ngan hang dem lai nhu tinh an
toan, bao mat, pham vi st dung toan cau, khong han ché vé thoi gian st dung
dich vy... Cadc NHTM tai cac nudce da coi su thanh cong trong hoat dong phat
hanh va thanh todn thé 1a thanh cong trong hoat dong ban 1¢ cua minh.

Thé ngan hang thuong duge 1am bang plastic theo kich ¢& chuin quéc

té (8,5cm*5,3cm) va bao gom it nhat cac yéu t6: nhin hiéu thuong mai cia
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thé, tén va logo ctia nha phat hanh thé, s6 thé, ngay hiéu luc va tén chu thé.
Dé bao dam an toan khi sir dung thé, mdi thé déu c6 ma PIN. Thong qua viéc
stt dung thé NH, khach hang st dung s tién duoc phép chi tiéu trong tai
khoan tién giri cia minh hodc trong han mirc tin dung dugc cap dé rut tién
mit, thanh todn hoa don, chuyén khoan, mua hang hoa trén mang...Khoa hoc
cong nghé cang phat trién, cac ung dung cho thé ngdy cang nhiéu, tai cac
nudc phat trién ngoai nhimg tinh ning trén, thé NH (loai thé EMV hay thé
chip) con duoc tich hop véi cac thong tin ca nhan khac va dong thoi 13 thé
sinh vién, thé thu vién, thé ra vao co quan ...

Trén thuc té, thong thudng ¢ hai loai thé 13 ghi ng (Debit Card), thé tin
dung (Credit Card), ngoai ra con c6 thé thanh todn (Charge Card)...

s Thé ghi no

Hoat dong phat hanh thé ghi ng 1a hoat dong quan trong trong cac
hoat dong ban 1¢ cia NHTM. BAt ¢t c4 nhan nao co tai khoan tién gui
thanh toan mo tai NH déu c6 thé phat hanh thé ghi no va str dung sb tién
gti trong tai khoan thanh toan cua minh qua hé théng két ndi truc tuyén véi
ATM, POS hay KIOS. Truong hop KH mudn sir dyung thé ghi no ciia mot
NH ma chua c6 tai khoan tién giri tai NH d6 thi bat budc phai mé tai khoan
tién guri thanh toan. Nhu vay hoat dong phat hanh thé ghi no s& thu hat so
luong 16n KH mo tai khoan tién gui thanh toan tai NH

Hi¢én nay cac NHTM thuong phat hanh hai loai thé ghi ng 1a thé ghi no
qudc té va thé ghi no noi dia.

+ Thé ghi no quc té: 13 thé c6 pham vi chi tiéu toan cau, c6 kha ning
thanh toan trén internet, tuy nhién kha ning chi tiéu han ché hon so véi thé tin
dung va c6 thé rii ro hon trong qua trinh sir dung so voi thé tin dung. Vi vay
d6i tuong st dung chu yéu tap trung vao cac ddi tuong co nhu cau rut tién

mat, thanh toan & nudc ngoai trong thoi gian ngan han.
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+ Thé ghi no ndi dia: C6 pham vi chi tiéu trong noi dia, chu yéu dé rat
tién mat, chuyén khoan va phuc vu muyc dich lam thé nhan luong qua tai
khoan, chuyén va nhan tién...Thé ATM 14 hinh thirc dau tién ciia thé ghi no,
cho phép chi thé tiép can truc tiép tdi tai khoan NH tir may ATM.

Chu thé c6 thé st dung thé va md sd ca nhan (PIN) dé tiép can tai
khoan c4 nhan cua minh moi noi, moi lic va thuc hién nhiéu giao dich tai
may ATM, nhu xem s6 du tai khoan, chuyén khoan, rit tién, in sao ké, thanh
toan mot sd dich vu nhu tién dién, tién dién thoai, chi tiéu trén cac trang
web... Hé thong may ATM hién dai con cho phép chu thé gii tién vao tai
khoan ctia minh ngay tai cdc may ATM va ghi ¢6 tai khoan KH ngay lap tuc,
KH ciing c6 thé thanh toan cac loai hoa don, mua thé game, mua vé... ngay tai
may ATM va tu minh thuc hién cac dich vu NH khac.

St dung thé mang lai rat nhiéu tién ich cho chu thé, nhu: tiét kiém
dugc thoi gian, chi phi va bdo dam an toan cho chu thé thuc hién thanh toan
cac giao dich ma khong phai mang theo mot lugng 16n tién mat. Chinh vi vay,
cing voi su phét trién cia cac quan hé KT - x4 hoi trong qué trinh hoi nhap
quéc té, ngdy cang c6 nhiu ngudi st dung thé dé thuc hién cac giao dich
kinh doanh thuong mai va dan su.

O céac nudc tién tién, cac to chirc phat hanh thé da chu dong két nbi hé
théng ATM vo61 nhau tao nén mdt mang ATM khu vuc, cho phép KH c6 thé
thuc hién giao dich tai nhiéu may ATM hon. O VN, hién nay d3 két ndi hai
lién minh thé 1a SMARTLINK va BANKNET cho phép KH c6 thé ATM cua
cac NH trong lién minh st dung tai cac may ATM ctia cac NH khac rat thuan
tién cho KH.

s Thé tin dung

Hoat dong phat hanh va thanh toan thé tin dung dac biét phat trién tai

cac nudc phat trién. Thé tin dung 1a loai thé ma chu thé dugc str dung mot han



34

muc tin dung nhat dinh trén co sé do tin nhiém hay gia tri tai san biao dam cia
minh. Pay la hinh thirc thanh toan tién tién, c6 do an toan cao, thanh toan
nhanh, thuan tién, vin minh, 13 loai phuong tién thanh toan dé bao quan, cat
gilt khi mang theo ddc bi¢t 1a st dung chi ti€u va thanh todn & nudc ngoai.
Véi xu hudng toan cau hoa va thuong mai dién tir phat trién hién nay thi viéc
st dung thé s€ gia tang nhanh chong.

KH c6 thé str dung thé tin dung dé rut tién mat khi can thiét, chi tiéu tai
cac POS, may ATM, internet khi cac diém trén c6 Logo cta loai thé d6. Chu
theé sir dung thé tai cac diém trén phai tuan theo cic qui dinh cta T6 chiic thé
qudc té va cia timg NHTM. KH st dung loai thé nay cha yéu dung trong

thanh toan, han ché rut tién mat vi phi rat tién mat rat cao.

1.1.4.4 Hoat dong cho vay

Cho vay ddi v6i khach hang c4 nhan va ho gia dinh 1a cac khoan cho
vay nho 1¢ nham tai trg cho nhu cau chi tiéu, mua sdm cua ca nhan va hd
gia dinh. Khoan tién vay nay thudong dugc st dung vao nhitng muc dich
nhu xay dung, stra chita va mua nha ¢, mua d6 dung gia dinh va phuong
tién di1 lai, cdc chi phi cd nhan nhu chi phi du lich, du hoc... Cé cac hinh
thtc cho vay nhu sau sau:

% Cho vay tra mét lan:

La cac khoan vay cia ca nhan va ho gia dinh dé dap ung nhu cau tirc
thoi va duoc thanh todn mot 1an khi khoan vay déo han. Phan 16n cac khoan
nay c¢6 quy md nho va dung dé chi tra cac chuyén di nghi, mua saim d6 dung,
sua chira 0 t0 va nha &, chi tra vién phi.

s Cho vay tra gop:

Pay 1a hinh thtc tin dung qua d6 NH cho phép KH tra gbc 1am nhiéu
lan trong thoi han tin dung da thoa thuan. Cho vay tra gop thuong duoc ap

dung do61 voi cac khoan vay trung va dai han, tai trg cho tai san ¢6 dinh hoac
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hang 1au bén. S6 tién tra mdi lan dugc tinh toan sao cho phu hop véi kha ning
tra ng. NH thuong cho vay tra gop thong qua han muc nhat dinh. Ddi véi cho
vay tra gop KH thuong thé chip bang hang hoa mua tra gop. Kha ning tra no
phu thudc vao thu nhap déu dan cua nguoi vay.

Cho vay tra gop 1a mot loai hinh cho vay tiéu ding pho bién trén thé
gidi. Tai VN, nhiéu NH va cong ty tai chinh da trién khai dich vu cho vay tra
gop. Loai hinh cho vay nay giup KH vay c6 thé biét chinh xac sb tién KH
phai tra déu hang thang (ca gbc va ).

Co hai céach thtrc x4c dinh lich tra gop:

- Tra gop theo nguyén tic 13i tra theo du ng gbe ban dau:

S tién tra timg ky = Du ng gbc ban dau/So ky tra no + Du no gbe ban
dau x Lai suat ky.

Véi loai hinh tra gop nay, 13i suit cong bd s& thip hon 13i suit thong
thuong nhung 14i sut thuc c6 thé rat cao.

- Tra gop theo nguyén tac 14i tra theo du no thyc té:

P(I)=A-(Gxr)

P =P (1) x(1+1)i-1) (1.1)
A 1a Sé tién tra no timg ky
G 1a Tong ng goc
P (1) 14 Phan tién gbc cua ky han tra ng thi 1
P (i) 12 Phan tién gbc ctia ky han tra no thiri (i =2,3,4,.....n).
r 1a LAi sut tinh theo ky tra no (%/thang hoic %/quy)
n 12 Tong s ky tra no

Uu diém ctia phuong thire tra gop theo du ng thuc té: Phuong thirc tinh
13i hop 1y theo du no giam dan giup KH cam thay thoai mai hon. S6 tién tra
g6p cd dinh hang thang (ca gbc va 1i) gitp KH chu dong hon trong ké hoach

chi tiéu cua minh. Tuy nhién hién tai, rat it NH d3 trién khai cho vay tra gop
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dung theo nguyén tac tra gop ndy. Mot 1y do quan trong c6 thé 1a do hé théng
chua hd tro viéc theo ddi cho vay tra gop theo cong thirc nay.

% Cho vay cam co:

La hinh thitc ma qua d6 ngudi nhan tai trg cia NH phai chuyén quyén
kiém soat tai san dam bao sang cho NH trong thoi gian cam két, thuong 1a
thoi gian nhan tai tro. Piém co ban 1a cam cb thich hop voi nhiing tai sin NH
c6 thé kiém soat, bao quan twong d6i chic chin va bén canh d6 viéc NH nam
gilt khong anh hudng dén qua trinh hoat dong cuia bén nhan tai trg. Vi du nhu
cac chung khoan, cac hop dong, so tiét kiém, kim loai qui va cac gidy to c6
gia. Céc tai san nay gon nhe, dé quan Iy va khong chiu anh hudéng cia cac yéu
t6 moi trudong ty nhién. Cam cb cling c6 thé duoc ap dung ddi véi hang hoa,
trong truong hop nay NH thudng chap nhan cac loai hang hoa it chiu tac dong
ctia mdi truong (tinh chat 1y hoa va cong dung) trong thoi gian cam cb.

Khi tai trg dua trén dam bao bang cam c¢6, NH kiém tra tinh hop phap,
hop 18, an toan cta vat cam cb nhu quyén so hiru cia KH, kha ning chi tra
cua ngudi cam két ddi véi vat cdm cb, gia tri thi truong khi phat mai. NH
cung v6i KH dinh gia vat cam cb, ky hop dong cam cd, qui dinh quyén va
nghia vu dbi véi cac dam bao cAm cd nhu chuyén giao vét cAm cd, nghia vu
ciia NH trong viéc quan 1y, giir gin vat cam cb, quyén ciia NH phat mai vat
cam c6 khi KH vi pham cac cam két trong hop dong tai tro.

% Cho vay thé chap:

La hinh thitc ma qua d6 nguoi nhan tai trg phai chuyén cac gidy to
chtmg nhén so hitu (hodc sir dung) cac tai san dam bao sang cho NH nim giir
trong thoi gian cam két. Piém khéc biét cta thé chap so véi cam cb 1a nhiéu
tai san cua KH tro thanh dam bao cho cac khoan tai trg cia NH song van phai

tham gia vao qua trinh hoat dong, san xuat-kinh doanh. Pi vé6i nhiing tai san



37

nay NH khong thé cam cd. Cac tai san nay thuong cong kénh, phan tan va
hon nita viéc ban hodc chuyén nhuong ciing khong don gian.

Khi tai trg dya trén dam bao bang thé chap, NH phai xem xét ki vat thé
chap. Trong hop dong thé chap (ky cung véi hop dong tai trg) phai cd phan
mo ta vat thé chap. NH do vay can phai c6 cac nha chuyén mén (hoic di thué)
du kha nang xac dinh gia tr1 tai san dam bao.

Sau khi dinh gia, NH va KH phai thoa thuan vé ndi qui st dung dam bao,
quyén ctiia NH gidm sat dam bao, phat mai dam bao khi KH vi pham hop dong tai tro.

s Cho vay the tin dung:

Theo hinh thirc nay, NH chap thuan cho ca nhan duoc sir dung s6 von vay
trong pham vi han murc tin dung thé hién & han muc thé dé thanh toan tién mua
hang ho4, dich vu va rat tién mat tai may rut tién tu dong hoac diém ung tién mat.
Cho vay thé tin dung 13 mét loai tin dung tun hoan cap cho chu thé tin dung.
Mbi chu thé tin dung dugc cép mot han muc tin dung nhat dinh cin ¢t vao d6
tin nhiém, kha nang bao dam chi trd hay gia tri tai san bao dam cua chu thé.
Kha nang bao dam chi trd dugc xac dinh dya trén viéc téng hop cac thong tin
khac nhau nhu: Thu nhép, tinh hinh chi tiéu, mbi quan hé, dia vi xa hdi cua
KH, co quan cong tac. Tir tham dinh va phan loai KH ma cac NH ciing nhu
cac to chirc tai chinh dua ra nhiéu san pham thé tin dung da dang: Vi du thé
tin dung Vang (Gold) va thé Chuan (Classic/Standard).

Khi str dung han muc tin dung cta thé tin dung, chu thé phai thanh toan
s6 tién st dung nhu hop dong cam két véi NH. Thoi gian tir khi thé duoc
dung dé thanh toan hang hoa, dich vu t6i luc cha thé phai tra tién cho NH tuy
thudc vao timg loai thé tin dung cta céc t6 chirc khac nhau. Khi dén han thanh
toan, néu khoan chi tiéu dugc thanh toan dﬁy du, dung han thi chu thé sé dugc
mién toan b 13i d6i voi khoan tién d3 sir dung. Néu hét thoi gian ndy ma cha

thé chua thanh toan cho NH thi phai chiu nhiing khoan phi va lai cham tra.
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Khi toan bd sb tién phat sinh dugc hoan tra cho NH, han muc tin dung cta
chu thé dugc khoi phuc nhu ban diu, day chinh 1a tinh chit “tudn hoan”
(revolving) cua tin dung thé.

< Cho vay theo han mikc thau chi:

Pay 13 hoat dong cho vay theo hinh thtic cho vay tin chap, KH c¢6 nhu
cau vay von va dap tmg cac diéu kién cho vay theo han murc thau chi tai
khoan thanh toan c6 thé ky hop dong thoa thuan voi NH va duoc phép chi
vugt mot sb tién nhit dinh so véi sb tién hién c6 trén tai khoan tién guri thanh
toan ctia minh. Pay 14 hinh thic vay von duge dp dung nhiéu trén thé gidi vi
vay theo han muc thau chi tao diéu kién cho KH chu dong va linh hoat hon
trong viéc sit dung vén. Tuy nhién han mirc cho vay thuong thap va 1i suat
vay thuong cao va dugc tinh theo ngay.
1.1.4.5 Chiét khéiu chirng tiv cé gid

Pay 1a hoat dong ma qua d6 NH mua céac gidy to ¢6 gia ngan han cua
nguoi thu hudng trude khi cac gidy to c¢o gia ndy dén han thanh toan. D6i
tugng chiét khau 13 cac gidy to c6 gia ngan han, bao gdm tin phiéu, ky phiéu,
chtng chi tién gui, so tiét kiém...

Cac gidy to co gia nay dam bao thudc quyén so hitu hop phap cia
khach hang; chua dén han thanh toan; dugc phép giao dich (mua, ban, ting
cho, chuyén doi, chuyén nhuong, cam cb, bao lanh va cac giao dich hop
phép khac); dugc thanh toan theo quy dinh cta té chirc phat hanh. Cac
NHTM c6 thé thuc hién chiét khau toan bd thoi han con lai cua giéy to ¢o
gia 1a phuong thirc mua han gidy to c6 gia theo gia chiét khau, va khach
hang chuyén giao ngay quyén so hitu gidy to c6 gia dé cho to chuc tin dung.
Khi gidy to c6 gia d6 dén han thanh toan, t6 chuc tin dung xuét trinh gidy to
¢ giad dé thanh toan véi to chitc phat hanh. Chiét khau c6 thoi han 1a viée

cac to chirc tin dung mua gidy to c6 gia theo thoi han, dong thoi kém theo
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cam két ctia khach hang vé viéc mua lai gidy to c6 gia d6 vao ngay dén han
chiét khdu. Truong hop hét thoi han chiét khiu, ma khach hang khong thuc
hién viéc mua lai gidy to ¢ gia, thi to chire tin dung 13 chu s¢ hitu hop phap
va dugc hudng toan bo quyén loi phat sinh tir gidy to co gia do.

Khi cac NHTM nhan chiét khau, khach hang chuyén giao ngay gidy to
c6 gia, déng thoi 1am thi tuc chuyén quyén s hitu gidy to ¢ gia cho NH.
1.1.4.6 Cac hoat dong ngan hang ban lé khac

Ngoai cac hoat dong trén day, cac NHTM trén thé gidi di mo rong hoat
d6ng ban 1é qua viéc cung cap cac dich vu nhu bao quan vat co gia (dich vu
két sat), tu van dau tu, Gy thac dau tu, bao lanh, mua ban séc du lich va ngoai
té...KH cé nhan ngay cang c6 nhu cau cao vé cac dich vu nay, dac biét & cac
nudc phat trién.

1.1.5 Kénh phan phoi trong hoat dong ngan hang ban 1é

Trong hoat dong ngan hang ban 1é, kénh phan phéi c6 mot vai trd hét st
quan trong trong viéc dua san pham dich vu NH dén véi KH ca nhan va ho gia
dinh. Mang luéi chi nhanh, cac phong giao dich, diém giao dich 14 kénh cung tmg
dich vu NH truyén thong cia hau hét cac NHTM. Cho dén nay CNTT da lam thay
d6i mot cach co ban cac quan diém kinh doanh truyén théng. Dich vu NH dén véi
KH khong chi con qua mot kénh duy nhét 1a chi nhanh, cac phong giao dich, diém
giao dich ma qua mot loat cac kénh cung trng hién dai khac.
1.1.5.1 Kénh phdn phéi truyén thong (kénh truc tiép)

Kénh phan phdi truyén thong trong hoat dong ciia NH néi chung bao
gdm mang ludi chi nhanh, cac phong giao dich, diém giao dich. Tai day cac san
pham dich vu duogc cung tmg cho KH truc tiép thong qua cac nhan vién NH.
Tuy theo co cau to chitc ciia mdi NH, chi nhanh NH, phong giao dich, diém
giao dich c6 quy md, chirc nang nhiém vu cu thé va cung Gmg cc san pham

dich vu ngan hang ban 1¢ khéc nhau.
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Cho dén nay, mic du cac NH hién dai c6 kha nang cung cap nhiéu loai
dich vu NH dién tir khac nhau nhung kénh phan phéi truyén théng van tiép
tuc ton tai. S& di nhu vay vi ngoai nhu cau thuc hién nhirng giao dich l6n, cac
giao dich lién quan dén tién mat khong thé thuc hién qua may ATM hay cac
kénh dién tir khac KH con c6 nhu cau duogce tu van, duoc trao d6i va duoc cam
nhén thyc sy vé NH qua chi nhanh, phong giao dich ctia NH.
1.1.5.2 Kénh phén phoi hién dai (Kénh gidn tiép)

Kénh cung mg dich vy hién dai ra doi va phat trién nham phuc vu nhu
cau da dang ciia cac khach hang ca nhan tai cac ving dia 1y khac nhau ngay
ca nhitng noi khong c6 chi nhanh hay phong giao dich cia NH, tao diéu kién
cho KH c¢6 thé tiép can voi NH tai bat ky thoi diém ndo. Kénh phan phdi hién
dai bao gom:

(a) H¢ thong ATM, KIOS

Ngay nay ATM da trd thanh cac hé thdng tu phuc vu véi hang chuc
loai dich vu tién ich khac nhau nhu rit tién mat, thanh toan hoa don, chuyén
khoan, truy van thong tin, dang ky dich vu, ndp tién vao tai khoan, d6i tién...
Véi kha ning nay, hé thong tu phuc vu ¢ thé hoat dong thay cho mdt chi
nhanh NH véi hang chuc can b giao dich. Song song véi hé thong ATM,
hang loat céc loai thiét bi giao dich tu dong khac nhu hé théng cap nhat va in
sao ké hoat dong tai khoan KH (Passbook Update), hé thong KIOS Banking
v6i nhiéu dich vu ban hang nhu ciing dang dugc phat trién thay thé cho cac
NH theo kiéu truyén théng.

Viéc mé cac chi nhanh tu phuc vu (Self-service branch) va NH nhé
(Mini Bank) 1a mot giai phéap tot cho cac NH ¢6 sb luong chi nhanh it dé tang
cudong kha ning canh tranh voi cac chi nhanh di c6 sb luong chi nhanh 16n
rong khip boi viéc tim kiém dia diém t6t cho NH dén sau s& khé khan hon.

(b) Ngin hang qua internet (Internet Banking)
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Internet 1a kénh phan phéi phuc vu dic luc cho viée phat trién hoat
dong ban 1¢ cia NHTM. Théng qua Internet ma cu thé 1a website cta cac NH,
khach hang thuc hién cac giao dich v&i ngan hang nhu dang ky hoac ngung st
dung dich vu SMS banking, Phone banking, thay do6i mat khau, truy van
thong tin tai khoan tién gui, tién vay, sao ke tai khoan thé tin dung, thuc hién
giao dich chuyén khoan, thanh toan trong va ngoai nudc...

Kénh giao dich nay doi hoi do an toan bao mat cao, nhung rat tién loi
cho KH. Chi can c6 may tinh ca nhan két ndi voi Internet, thuc hién dang
ky str dung dich vu véi NH thi KH c¢6 thé chu dong st dung cac dich vu
24/7 ma khong phai dén NH, khong bi rang budc vé thoi gian va dia diém
giao dich. Pbi vi NH kénh giao dich qua Internet ngay cang dong vai tro
dac biét quan trong khi ma 0 luong KH ca nhan st dung dich vu NH rat
16m va tang trudng nhanh.

(c¢) Ngan hang qua dién thoai (Telephone Banking, MobilePhone Banking,
SMS banking)

Kénh cung tmg dich vu NH qua dién thoai cho phép KH c6 thé sir dung
dién thoai c6 dinh hodc dién thoai di dong dé goi dén NH thong qua
TTDVKH (Contact Center) dé thuc hién truy van cac thong tin chung vé san
pham dich vy, ty gia, 13i suét...ciing nhu cac thong tin c4 nhan nhu s6 du, sao
ké tai khoan, han muc thé, sao ké tai khoan thé...Ngoai ra, thong qua day KH
con thyc hién céac giao dich chuyén tién, thanh toan hoa don, mua ban ching
khoan... Phone Banking dang tré nén pho bién ¢ cic nudc phat trién va & ca
cac nudc dang phat trién, noi ma dién thoai 12 phuwong tién pho bién. Day 1a
kénh cung trng dich vu NH tién lgi cho ca KH va NH, khong yéu cau KH phai
c6 may tinh ca nhan. Tai bat ctr thoi diém, dia diém nao KH cling c6 thé tiép
can voi NH va thyc hién giao dich. Kénh phan phdi nay doi hoi ning luc quan

1y cao véi sy hd trg cia ki thuat thong tin.
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(d) Ngén hang qua cdc hé thong diém bdn hang (Point of Sale - POS)

Hé théng diém ban hang POS 13 nhimg hé théng truc tuyén cho phép
khach mua hang chuyén tién tir tai khoan cua minh t6i tai khoan cia ngudi
ban tai NH khi mua hang. Hé théng POS str dung thé ghi ng dé khoi dong qua
trinh chuyén tién dién tor (Chtic ning POS ban dau 13 chuyén tién dién t).
Céc dich vu POS tiép theo danh cho nguoi ban 13 cap phép thé tin dung, kiém
tra hiéu luc va kha ning bao dam chi tra ctia ngudi mua. Cap phép dién tur
POS duoc thiét ké dé giam nhimg van dé vé thé gia, that thoat tin dung va loai
b6 hé thong xur 1y gidy to thu cong.

1.2 PHAT TRIEN HOAT DONG BAN LE CUA NGAN HANG
THUONG MAI
1.2.1 Quan niém vé su phat trién hoat dong ban 1é ciia cac NHTM

Phat trién hoat dong ban 1é cia NHTM 1a viéc mé rong quy md, gia ting
cac tién ich, nang cao hi¢u qua va chét luong cua cac hoat dong hién co; thu
hep céc hoat dong khong con phu hop; trién khai cac hoat dong méi phu hop
v6i nhu cau cua thi truong, kha nang cua ngan hang, tiém ning ctia x3a hoi,
theo dinh hudng va muyc tiéu phat trién cia ngan hang do.
1.2.2 Mét s6 tiéu chi danh gia s phat trién hoat dong ban 1é cia NHTM

Ngay nay, mo rong va phat trién hoat dong ban 1é¢ dang 13 mot chién
luge phat trién ciia cac NHTM. Bang viéc dau tu cho ning cao trinh do cong
ngh¢, nghién ctru phat trién san pham dich vu, ddy manh cong tac marketing,
dau tu co so vat chat, con ngudi...cac NH di khong ngimg da dang hoa san
phém dich vy, nang cao chét luong dich vu. Mdi NH ¢6 nhirng thé manh va
dinh hudng phat trién hoat dong ban 1¢ riéng, vi vy trong thuc té khong c6
chi tiéu tong hop nao co thé phan anh mot cach chinh xac sy phat trién hoat

dong NHBL. Mdi quan diém c6 cach danh gia riéng qua cac tiéu chi khong
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hoan toan giong nhau, va theo quan diém cua tac gia thi cac chi tiéu danh gia
su phat trién hoat dong ban 1é bao gdm:
1.2.2.1 Thi phdn va sé lwong khdch hang

Trong nén KT thi truong, thi phan va sb lugng KH 1a tiéu chi chung
dé danh gia bat ky hoat dong kinh doanh nao. P4i véi hoat dong NH noi
chung va hoat dong ban 1é noi riéng thi ddy la tiéu chi quan trong thé hién
su phat trién, su thanh cong trong kinh doanh. Khi NH hoat dong cang tét,
cang hi¢u qua thi cang thu hut duoc nhiéu KH dic biét trong hoat dong ban
1¢ v&i doi tuong phuc vu la sb dong dan cu, gia tri giao dich khong 16n thi
s6 luong KH cang 16n thé hién sy tin nhiém 16n ctia NH. Hon nita KH cta
NHBL c6 dic diém 1a tinh trung thanh kém, ho sin sang chuyén sang NH
khac c¢6 1ai suét, phi hép dan, chat luong dich vu tot hon. Vi vay trong diéu
kién canh tranh gay git cic NHTM khong ngimng hoan thién, tao duyng hinh
anh dé gitt KH cii thu hat KH méi. Hoat dong ban 1¢ duoc coi 1a phat trién
khi ngay cang co nhiéu KH tin tuong lya chon stir dung san phém dich vu,
g6p phan gia tang thi phan.
1.2.2.2 Swda dang va tién ich ciia san pham dich vu

Trudc nhu cau ngdy cang da dang va khat khe hon ciing nhu sy hiéu
biét ciia ngay cang cao cua KH, ciac NH khong ngung cai tién, phat trién san
pham dich vu va ning cao chét lugng phuc vu KH. Hé théng cac NH hién dai
ctia cac nudc c6 nén KT phat trién da cung Ung cac dich vu NH da nang,
nhitng NH 16n c6 dén hang trim san pham khac nhau dap (mg nhu cau doi hoi
ctia nén KT thi truong. Xu thé da dang hoa san pham dich vu cia NHTM phai
pht hop voi tién trinh phat trién KT, x4 hdi cua ting qudc gia nham thu hut
duoc déng dao luong KH, gia ting loi nhuin dong thoi dam bao kiém soat rai
ro va chi phi hop Iy nhat.Nhu cau caa KH ngdy cang da dang va khat khe hon

nén NH nao c6 nhiéu san pham dich vu dap ung duoc ngay cang nhiéu yéu
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cau ctiia KH s& chién thang trong cudc canh tranh.

Céac NH khong ngurng ing dung céac thanh tyu cua khoa hoc cong nghé,
nang cao ham luong céng nghé trong mot san pham dé ting tinh tién ich cho
san pham dich vu. Cac san pham NH da tién ich dya trén nén tang cong nghé
cao ¢6 thé ké dén NH truc tuyén, giao dich mot ctra, san phém thé da nang
(nhu thé ghi no qubc té), ding ky sir dung dich vu ty dong, tra ctru thong tin
tu dong, san phém NH két hop bao hiém, uy thac dau tu, chuyén tién trong,
ngoai nudc nhanh chong, an toan....Ngay nay canh tranh bang 13i suét, phi da
khong con gay nhiéu sy chii ¥ ctia KH ma hon ca 1a chéat luong dich vu, cac
tién ich cua san phém dich vu da phan anh sy phat trién cua hoat dong ban 1¢
va khang dinh uy tin, thuong hiéu cia NH
1.2.2.3 Hé thong phan phéi da dang dic bi¢t cdc kénh hi¢n dai phdt trién

Hé thong phan phdi ciia NH da ning bao gdm: Kénh phan phdi truyén
théng nhu cac chi nhanh trong va ngoai nudc, cac cong ty con, vin phong dai
dién, dai ly; Kénh giao dich hién dai nhu h¢ théng ATM, POS, KIOS, Phone
Banking, Internet-Banking... Trudc xu thé canh tranh, hé thong phéan phéi rong
khap, dic biét 1a cac kénh phan phdi hién dai phat trién dong vai trd hét stc
quan trong trong viéc dem lai tién ich, tiét giam chi phi thoi gian, chi phi di
lai, thu hut dugc moi d6i tuong KH thé hién sy phat trién vé quy md va kha
nang phuc vu cia NH. Hé théng NHBL cung véi viée thiét 1ap cac kénh giao
dich méi, hién dai da x6a di han ché vé thoi gian, khong gian dem lai tién ich
cho KH, tiét kiém chi phi cua NH va toan xa hoi. Pac biét h¢ théng kénh phan
phéi hién dai ngay cang gop phan gia ting KH, ting doanh sé hoat dong, tiét
gidm chi phi, tang doanh thu cho NH.
1.2.2.4 An toan trong hoat dong ngdn hang ban le

Hoat dong kinh doanh tién té ludn an chira nhiéu rui ro, nén tiéu chi an

toan ludn 1a mot tidu chi khi danh gia vé bat ky hoat dong nao dic biét 1a hoat
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dong NHBL. Tinh an toan trong hoat dong ban 1¢ thé hién & viéc an toan ngan
quy, an toan trong thanh toan dac bi¢t 1a thanh toan thé, thanh toan dién tr, an
toan trong hoat dong tin dung ban 1¢, an toan trong vi¢c iing dung cong ngh¢
thong tin, bao mat thong tin KH...

Céc kénh phan phdi hién dai khong ngimg phat trién, chit ky dién tu,
chtmg tir dién tir dugc chip nhan rong rii va duoc mi hoa dé xac thuc, bao mat
cho KH. Tuy nhién méi truong mang ludn tién 4n rii ro, tham tri ca nguy co cac
tai khoan cua KH bi tan cong. Vi vay dong thoi véi viée phat trién hoat dong
NHBL, cac NH phai dam bdo an toan trong hoat dong cua minh.
1.2.2.5 Doanh sé ciia tirng hoat dpng ngéin hang bdn 1é

Cung voi su phat trién cua nén kinh t& mdi nuée, hé théng cac NHTM
khéng ngimg phat trién, theo d6 doanh sb hoat dong cua ting dich vu ngan
hang ciing khong ngimg gia ting. Su gia ting doanh sd hoat dong cia timg
mang dich vu nhu doanh sb tién guri tiét kiém, doanh sb cho vay, doanh )
thanh toan chuyén tién kiéu hdi, doanh sé thanh toan thé, doanh sé thanh toan
séc...thé hién su phat trién ctia hoat dong ngan hang ban 1¢.
1.2.2.6 Ty trong thu nhdp tir hoat dong ngan hang bdn 1é trong tong thu
nhdp cia ngin hang

Loi nhuan l1a muc tiéu séng con cua bat ky hoat dong kinh doanh nao,
hoat dong ban 1¢ phat trién khong chi & viéc gia ting so luong KH, da dang
kénh phan phdi ma con phai co chinh sach gia phu hop, t6i da cac khoan thu
tir hoat dong NHBL. Hoat dong ban 1¢ khong thé coi 1a phat trién néu khong
dong gbp thuc su vao g1 nhuan cho NH.

Khoé c6 thé xay dung mot chi tiéu dinh lwong phan anh loi nhuan ma
hoat dong ban 1¢ mang lai vi c6 nhitng hoat dong ban 1¢ chi dé hd tro cho
cac hoat dong ban buodn, tdng cuong vi thé, uy tin cho NH. Nhiing thu

nhéap cu thé co6 thé danh gia dugc tir hoat dong ban 1¢ 1a thu phi cac dich
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vu, phi thanh toan, thu 1ai tir viéc cho vay ca nhan, chénh léch ty gia tu
mua ban ngoai t¢, va cac loai phi khac...Ty trong thu tur hoat dong ban 1¢
ngdy nay dang dan duoc cac NH tach riéng doc 1ap dé danh gia hiéu qua
cua hoat dong nay.

1.2.3 Cac nhén té co ban anh hwéng dén phat trién hoat dong ban 1é
cua NHTM.

Hoat dong ban 1& cua cac NHTM ngay cang phat trién nhat 13 trong
diéu kién nén KT mo, tu do hoa thwong mai va ti do hod tai chinh. Thuc té
cho thdy c6 rat nhiéu yéu t6 anh hudng téi hoat dong ban 1¢ cia NHTM, vi
vy, dé phat trién hoat dong ndy mot cach hiéu qua thi doi hoi cac NHTM
phai xac dinh 6 nhitng nhan t6 1am anh huéng t&i hoat dong ctia minh dé tur
d6 tim ra nhitng giai phap trong qué trinh hoat dong. C6 thé chia cac nhan to
anh huong té1 hiéu qua hoat dong ban 1¢ cia NHTM thanh hai nhom: nhom
nhan t khach quan va nhém nhan t6 chu quan.
1.2.3.1. Nhém nhén té khich quan:

(a) Cdc nhén to thupc méi truong chung

s Moi truong chinh tri

Hoat dong NH no6i chung va hoat dong ban 1€ cia NHTM chiu anh
huodng rat 16n cia sy bién dong vé chinh tri trong va ngoai nudc. Moi trudng
chinh trj 6n dinh thi NH c6 diéu kién dé phat trién tbt cac hoat dong cua minh,
thu duoc loi nhudn cao va gop phan ting truong KT tét. Va nguoc lai, trong
moi trudng chinh tri bat 6n thi NH kho c6 thé hoat dong tét va kho co thé phat
huy tét duoc vai tro ctia minh.

Moi truong phap ly

Mot hé théng van ban phap luat hoan chinh, bao dam tinh déng bd, nhét
quan, 6n dinh va minh bach sé& 13 nhan t6 thuc day nén KT noi chung va hoat

dong NH noi riéng dac biét 1a hoat dong NHBL. Pong co stir dung dich vu NH
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ctia mdi ca nhan 1a loi ich ma dich vu mang lai cho ho. Chinh vi vay dé phat
trién dich vu can ban hanh cac van ban, quy pham phap luat ctia nha nude, cia
nganh NH va cua ban than NH vé viéc cung ung dich vu mot cach rd rang, cu
thé, xac dinh rd quyén loi va trach nhiém ctiia NH, cia KH dé KH thay 16 quyén
loi cling nhu trach nhi€ém cua mdi bén khi can nhéc st dung dich vu NH.

% Mbi truong kinh té

Su 6n dinh nén KT vi mé 1a tién dé co ban va quan trong cho moi su
tang truong noi chung va cho sy phat trién hoat dong ban 1é cia NHTM noi
riéng. Bon nhan t6 quan trong trong moi trudng kinh té vi mo do6 1a :Ty 1¢
tang truong ctia nén kinh té, 13i suat, ty suat hdi doai, ty 1¢ lam phat.

Ty 1é ting trudng ctia nén kinh té va su 6n dinh tién té mang lai niém
tin cho dan ching vao déng ndi t€, vao chinh sach cia nha nudc, cua nganh
NH, vi thé s& ua thich st dung déng ndi t€ va cac dich vu NH, tang lugng tién
gui vao NH, giam tich lily bang cac hinh thic khac nhu vang, bat dong san.
Khi nén KT phat trién 6n dinh, cac khoan vay ting 1én do tdm 1y lac quan vé
tuong lai. Khi nén KT suy thodi, cic ca nhan va ho gia dinh s& cam thiy
khong tin tuéng va s& han ché vay muon tir NH. Hon nita, khi d6 thu nhap
ctia dan chung cling giam, tich lily giam, tiéu dung giam va that nghiép ting
1am giam nhu cau vé tai chinh, dich vu NH. Dic biét khi nén kinh té gip kho
khin nguy co no xau ciia cac NHTM sé gia ting.

Céc nhan t6 14i suat, ty suat hdi doai, ty 18 lam phat ludn gan lién véi
viéc diéu hanh chinh sach tién té. Viéc ap dung chinh sach tién té that chat
gan lién véi sy cang thang vé thanh khoan ciia cic ngan hang thuong mai, 14i
suat huy dong bién dong manh din dén cudc chay dua 1i suit 1én cao dé thu
hut tién ngoai luu thong, kim ché lam phat va hoat dong cho vay ctia nhiéu
ngan hang thuong mai cam chimng, tin dung tiéu ding gan nhu bi nging tré.....

Chinh sach that chit tién té va kho khan thanh khoan 14 nguyén nhan
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dau tién khién nhiéu ngan hang budc phai “dong cira” d6i voi tin dung bat
dong san va tiéu dung thu hep.

Chtng khoan va bat dong san 1a hai thi trudng c6 anh hudng dén hoat
dong NHBL. Su sut gidm nhanh va manh cua thi trudong ching khoéan, bat
dong san dan dén nguy co rui ro tin dung. Thi trudng chimg khoan phat trién
6n dinh, nhu cau thanh toan qua ngan hang ting, doanh s6 cho vay cam cb
chtmg khoan tang, vé phia khach hang thu nhap tir kinh doanh chimg khoan
taing diy manh tiéu dung. Tuy nhién ciac NH huy dong tién gui tiét kiém kho
hon khi nguoi dan do6 tién vao kinh doanh chung khoan, bat dong san, khi
vén NH huy dong khong da cho nhu cau kinh té thi NH s& phai nang i suat
1én dé huy dong von, do d6 13i suat cho vay ciing ting theo, tic dong dén ting
trudng kinh té.

s Moi trwong xa hoi

Dén sé6: SO luong dan cu dong va khong nglng ting trudng, ty trong
dan sb tré cao 1a thi truong tiém niang cho viéc phat trién hoat dong ban 1¢ cua
cac NH. Mot dat nude dong dan sd, ty trong dan sd tré ngay cang gia ting,
trinh d6 hoc van ngay cang cao, nhu nhap twong d6i 6n dinh nhu VN la diéu
kién tién quyét dé phat trién cac dich vu NH phuc vu cho doi tuong nay.

Yéu té tam 1y, théi quen: Tam 1y, théi quen c4 nhan dong vai tro quyét
dinh viéc lya chon san pham cia timg KH. Thoi quen ciia ngudi tiéu ding
thuong thay doi cham chap so voéi tién b cua cong nghé, anh hudng rat 1on
dén kha ning mé rong cung cip cac dich vu NH. Théi quen dung tién mit
khién cho nguoi tiéu dung khé chdp nhan viéc st dung cac phuong tién thanh
toan hién dai nhu thé ATM, séc vi cho réng tién mat tién hon. Tam Iy ngai
thay doi 13 Iyc can cho qué trinh phét trién cac san pham NH mdi cia NH
cling nhu qua trinh st dung dich vu méi cua nguoi tiéu dung. Tuy nhién xa

hoi ngay cang phat trién thi tu duy va théi quen cta ngudi dan ciling dan thay
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d6i ma dién hinh 13 thoi quen sir dung thé hay dich vu tin dyng tiéu dung. ..

Dién mao vin minh thuong mai: Pa va dang c6 nhiing thay d6i kha manh
mé véi sy ra doi ctia nhiéu hé thong phan phdi nhu siéu thi, hé thdng ban hang
dién tir...Moi trudong song cing v6i qua trinh cong nghiép hod ngiy cang rong
khip s& khién nguoi dan bi khan hiém ngay cang nhiéu vé mit thoi gian cho nhu
cau thuong mai va dich vu. Diéu d6 cling c¢6 nghia 13 x4 hdi s& c6 nhiing doi hoi
vé tién ich ngay mot cao hon vé thuong mai dich vu va NH ¢6 méi truong va co
hoi dé vao cudc, dong thoi ciing doi hoi NH phai c6 nhimg thay doi thich ung vé
dich vu NH dé ¢6 dugc mdt nén vin minh thanh toén thich hop.

Ky thudt cong nghé

Ha tang cong nghé néi chung, cong nghé thong tin ndi riéng va vién
thong qudc gia phét trién dong bo s& hd trg cho qua trinh phat trién, nang cao
chét luong dich vu NH.

Cong nghé 1a tién dé quan trong dé luu giit va xir Iy co sé dir lidu tap trung
cho phép tu dong hoa cac giao dich NH, dam bdo thoi gian thyc hi¢n mot giao
dich nhanh hon, d§ an toan va chinh xéac cao. Cong ngh¢ hd tro trién khai da dang
hoa cac san pham dich vu hién dai dap g cac nhu cau da dang ctia KH. Trinh d
ap dung cong nghé thap, dich vu NH s& nghéo nan, toc d6 xir 1y kém, khong dam
bao an toan. Cong nghé gitp cho cong tac quan 1y cua NH t6t hon, tip trung
chuyén mon hoa trong viéc xtr Iy cac giao dich nhu trung tdm chuyén tién, trung
tam thé, trung tam dich vu KH, trung tam xtr 1y chung tur.... Bén canh d6 cong
nghé thong tin ting cuong kha ning quan tri trong NH, mot hé thong thong tin tot,
co s& dir liéu day dii giap NH hoach dinh chién luoc va ra quyét dinh ding dan.
Cong nghé phat trién tic dong manh mé& dén thoi quen tiéu ding va cach thirc st
dung san phém dich vu NH cua dan cu, tao ra nhitng nhu cAu méi vé san phém
dich vu NH.

(b) Cic nhdn té thugc moi truwong nganh
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< Doi thii canh tranh truc tiép

- Cdc NH nuéc ngodi: Trong xu thé hoi nhap, cac NHTM cua cac
nude phai dbi dién voi nhiéu thach thic tir cac NH nudce ngoai dic biét doi
véi NH nudc ngoai c6 quy md hoat dong 16n, tiém luc tai chinh 16n, c6
kinh nghiém lau nam trong viéc cung cap cic san pham dich vu, quy trinh
quan 1y rui ro hiru hiéu, cham s6¢c KH chu ddo. Bén canh d6, cdc NH nudc
ngoai thuong co chién luoc 16 rang, sy chuén bi ky ludng cho viéc tham
nhap vao mot thi truong va ngay cang duoc md rong hon vé pham vi va
quy mo hoat dong. Vi du tai thi truong Nhat, ngan hang Citibank da 1a mot
d6i thu dang gom véi cac NH Nhat. Voi nhitng thé manh vé cong nghé, hé
théng san pham dich vu, trinh d6 quan 1y va k¥ ning ban hang...ngan hang
HSBC d3 khong nging 16n manh & cic nudc trén pham vi toan cau dic biét
trong hoat dong NHBL.

- Cdc céng ty bao hiém trong va ngodi meoc: Cac cong ty Bao hiém nhan
tho ngay cang lan san cac NHTM véi nhiéu san pham va dich vu tai chinh déc
biét 1a cac dich vu tai chinh ¢4 nhan. Kinh nghiém cua cac nudc phat trién cho
thdy duong nhu khong c6 mot ranh gidi gitta NH va bao hiém vi vay doi hoi cac
NHTM phai chti dong, c6 sur lién két va khong ngimg phat trién cac dich vu hién
dai dé thu hut KH.

- Doanh nghiép phi tai chinh: Ngoai khu vyc dich vu tai chinh cac doanh
nghi€p phi tai chinh hién cling dang tham nhdp khd manh vao thi truong nay
thong qua cac san pham cho vay tiéu ding nhu cho vay mua nha chung cu, 6 to
dudi dang tra gop hodc cho thué tai chinh.

< Sw lién két hop tdc ciia cdc ngdn hang thwong mai

Su hop tac trong canh tranh lanh manh ctia cdic NHTM c¢6 anh hudng

rat 16n dén bd mit cua nganh trong viéc cung ung san pham, dich vu. Nén

cong nghiép NH ludn can c6 sy két hop gitra NH nay véi NH khac vi d6 1a
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mo hinh dugc cac NH qudc té sir dung.

Cac NHTM c6 thé hop tac véi nhau dé dem lai céc dich vu tién ich cho
KH va cung chia sé loi ich giira cac bén. Tuy nhién tai mot s6 nudc su phdi
két hop cua cac NHTM trong thuc hién cac dich vu mdi khong cao, manh ai
nguoi Ay 1am, o it sy gan két véi nhau. Mot s6 NH qua cha trong dén loi ich
riéng, chua thuc su quan tim dén loi ich cta toan hé thong. Cu thé trong hoat
dong thanh toan thé, séc, st dung hé théng may rut tién tu dong...gay ra su
lang phi vén va thoi gian va su canh tranh khong dang c6 gitra cac NH va gay
bat lgi cho KH.

(c) Khach hang

S6 luong KH sir dung dich vu 1a tiéu chi chung dé danh gia su thanh
cong ciia NH. Pic biét dbi vdi cac hoat dong ban 1é doi tuong KH 1a cac ting
16p déan cu, gia tri mdi giao dich nhé nén viéc thu hit cang nhiéu KH 13 uu
tién hang dau. Tap chi Stephen Timewell dd dua ra nhan dinh “Xu huéng
ngay nay cho thdy, NH nao ndm bat dwoc co hji mé réng viéc cung cdp hoat
dong ban lé cho mot s0 luong khéng 16 ddn cw dang “doi” cac dich vu tai
chinh tai cdc nuée cé nén KT méi néi, sé tré thanh nhitng gd khéng 16 toan
cau trong twong lai.” [68].

Trinh d6 KH cao hon dan dén xu hudng str dung nhiéu hon va kha ning
tiép can dé dang voi cac phuong tién giao dich hién dai nhu Internet, Phone,
ATM, POS...d6ng thoi phat sinh cac nhu cau vé dich vu hién dai nhu tu van
dau tu, uy thac dau tu, cac dich vu thanh toan khong dung tién mat nhu thé,
séc, chuyén tién...ctia cac KH ca nhan.

Céc xu huong hanh vi cua KH ciling nhu tam 1y va thoi quen ti€u dung
c6 anh hudng quyét dinh viéc cac NH cung ung loai san pham dich vu nao,
qua kénh nao, vao thoi diém nao cho phu hop va dat hiéu qua nhét.

1.2.3.2 Nhém nhén t6 chii quan
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Nhom nhan t6 cht quan chinh 13 nhitng nhan t6 tir trong noi tai ctia mdi
NHTM nhu:
(a)Nang lyc tai chinh

Ning luc tai chinh 13 yéu t6 quan trong c6 tinh chat quyét dinh dé NH
c6 thé tham nhép sau hon vao thi truong. Nang luc vé tai chinh thuong duoc
biéu hién thong qua tiém luc vé von ctia NH. Néu NH c6 von 16n, thi NH sé&
6 diéu kién mo rong hoat dong ctia minh, co diéu kién dé trang bi nhitng may
moc, cong ngh¢ hién dai nhét phuc vu cho qua trinh thanh toan, c6 diéu kién
dé thu hit nguén nhan luc chat lugng cao...Dé phat trién hoat dong ban 1¢ NH
phai co tiém luc tai chinh vitng manh dé hién dai hoa cong ngh¢, mua sam
may moc thiét bi phuc vu cho da dang héa san pham dich vu. Piéu nay thuc
su can thiét véi dic trung cua hoat dong ban 1¢ 1a phuc vu ) luong KH dong,
s6 luong giao dich rat 16n.
(b)Nang lic qudn tri diéu hanh

Nang luc quan tri diéu hanh cia NHTM duoc thé hién qua dinh hudng
va chién lugc phat trién, tu duy kinh doanh méi nham muc tiéu giam thiéu chi
phi hoat dong, sir dung cac ngudn luc sin c6 dé dat duoc két qua toi wu. Hoat
dong ban 1¢ chi co thé thanh cong néu c6 dinh hudng va chién luge phét trién
dung dan, bao gdm chién lwoc KH, chién luoc marketing thim nhép thi
truong, phét trién mang ludi kénh phan phdi va dio tao nhéan sy, chién luge
san pham....
(c) Nang luc quan tri rui ro

Hoat dong ban 1¢ cia NHTM ludn tiém an nhiing rai ro khé ludng
va do nhiéu nguyén nhan gay nén, c6 thé 1a do nguyén nhan khach quan tir
nhirng chinh sdch vi mé ctia Nha nudc, hanh vi ¢ tinh ltra dao cta KH;
hodc ¢6 thé do nhirng nguyén nhan chu quan tir chinh cac NH nhu su

thiéu hut va khong déng bo cua cac co ché, chinh sach, cac quy trinh
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nghiép vu cho hoat dong NHBL, nhiing rii ro vé dao dtc ciia can bd NH
hay sy thiéu hiéu biét ctia can bo lam cong tic NHBL... Hiu qua cta nd sé
lam xau di tinh hinh tai chinh ctia cac NH va anh huéng dén uy tin ciing
nhu thuvong hiéu ctia NH. Do viy, quan 1y rui ro t6t s& dam bao cho hoat
dong ban 1¢ cia NHTM an toan, hi¢u qua hon va viéc nang cao nang luc
quan tri rui ro cua cac NHTM 1a nhiém vu vd cung quan trong va coO y
nghia séng con d6i véi cac NHTM.

(d) Trinh do cong nghé

Trudc su phat trién khong ngimg ctia tién bd khoa hoc k¥ thuat, sy canh
tranh gay git gitta cac NH thi mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh thang loi 1a
ap dung cac thanh tyu méi ctuia khoa hoc cong ngh¢ vao hoat dong kinh doanh
NH. Coéng nghé NH cang hién dai thi cang gitp NH thu thip dugc nhiéu
thong tin nhanh chéng, chinh xac, giup NH ra cac quyét dinh kip thoi, dung
dan. Cong nghé NH tao nén strc canh tranh ctia NH thé hién trén cac mat: Tiét
kiém chi phi, diy nhanh téc d6 thanh toan va luu chuyén tién t&, quan 1y tap
trung va sir dung c6 hiéu qua ddng von kinh doanh. ..

Hoat dong kinh doanh tién t& ham chira rat nhiéu rui ro, cac NH ludn
ting cudng cac bién phap bao mat, ddm bao do an toan cao cho KH nhét 1a
khi cac giao dich tu dong ngay mot gia ting. Khi cong nghé phat trién song
song vo1 no 1a nhiéu kénh phan phéi hién dai, cac ching tr dién tir, chir ky
dién to duoc chép nhan rong rai doi1 héi cac NH phai bao mat thong tin KH,
an toan cao trong cac giao dich. KH rat nhay cam va dic biét quan tdm dén
tinh an toan, bao mat vé tai san va céc thong tin ¢4 nhan cua minh.

(e) Uy tin, thwong hiéu cua ngdan hang thuong maqi

Uy tin va thuong hiéu 13 yéu to vo ciing quan trong trong viéc thu hut

va phat trién KH c4 nhan ctua cac NHTM. Cac NH c6 bé day lich sir phat

trién co uy tin trén thuong trudong thuong duoc KH tin tuong dé giri tién va
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st dung céac dich vu khéc. Trong thuc té co nhiing NH mac du chat luong
phuc vu chua hoan toan tot nhung vi ¢6 thwong hiéu manh, c6 uy tin vin
dugc KH lya chon dé sir dung dich vu. Uy tin cia NH duogc thé hién trén
cac mat: Kha nang thanh toan, k¥ thuat xtr ly nghi¢p vy, thoi gian thanh
toan, kha nang dap ting cac phuong tién thanh toan, su da dang cua cac san
pham dich vu.
() Mang lieéi kénh phdn phoi

Cac NHTM trén thé gi6i xdy dung mang ludi phan phdi véi su két hop
ctia cac kénh phan phdi dién tir va thong thuong di dong vai trd quan trong
trong viéc cung cp dich vu t6i KH va trong viéc phat trién hoat dong ban 1¢.
Tao 1ap cac kénh phan phdi da dang nham t6i da hoa viéc cung cip san pham
dich vu, thong tin dén KH dap (mg cac nhu ciu ngdy cang da dang cua cac
tang 16p dan cu. Mang ludi phan phdi bao gdm cac chi nhanh trong va ngoai
nudc, cac cong ty truc thude, cac dai 1y, cac phong giao dich, va cac hé théng
giao dich ty dong nhu ATM, KIOS, SMS banking, Internet banking... dang
tao ra mdt anh hudng rat 1on trong viéc thu hat KH vi n6é dem lai cac ti¢n ich
cho KH, giam thiéu cong strc di lai va thoi gian giao dich, thong tin dugc cap
nhat nhanh nhat moi lic moi noi. Ngoai ra trén thé gi61 cac NH con phat trién
kénh phan phdi dudi hinh thirc 1a cac dai Iy ban hang, tu van st dung dich vu
hay cac trung tam Outsoures tham tri & cac qudc gia khac dé cat giam chi phi.
(g) Hoat dong Marketing ngdn hang

Marketing 13 hoat dong huéng dén KH nham thu hut KH thong qua
viéc dua dugce ding san pham, dén dung noi vao diing thoi diém véi dung gia
ca dén KH. Hoat dong Marketing trong hoat dong ban 1é c6 anh hudng truc
tiép t6i KH trong ca ba giai doan trudc khi giao dich, trong khi giao dich, va
sau khi giao dich. Sy quang cdo, cung cip thong tin day du, rd rang giap KH

hiéu dugc san pham dich vy, quyén va nghia vu cia minh mang lai sy hai
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long cho KH. Cac NHTM can c6 chién lugc, lap ké hoach, nghién ctru thi
truong va truyén thong trong viéc cung cp cac dich vu cho ting phan doan
KH. Hiéu biét & vé KH 13 mot mit xich quan trong trong thanh cong ctia cac
NH ciing nhu cac nganh cong nghiép tiéu ding khac trong viéc cung cap san
pham dich vu. Cac thong tin ca nhan cia KH, nhiing nhu ciu theo chu ky,
tinh nhay cam voi gia ca ciing 1a mot yéu to tién quyét trong viéc dua ra cac
san pham va gia ca phu hop.
(h)San pham va dinh gid

Thiét ké san pham va dinh gid 1a mot don bay quan trong dé phat
trién hoat dong ban 1é nhung no lai 1a mot tro ngai déi v6i nhiéu NH. Bi
quyét nam & chd tim ra sy can bang giita viéc xac dinh cac nhu cau cuy thé
va dic diém cia mdi phan doan KH dé tranh lam phuc tap cac dong san
pham va dinh gia. Nhin chung, cdc NH c6 danh muyc san pham qué phirc
tap hay qua dat doi véi thi truong pho thong thi khong thé khai thac hét
tiém nang cua thi truong. Pinh gid - mot khia canh quan trong khac cua
thiét ké san pham c6 thé c6 tac dong nhat dinh dén viéc thu hat KH ciing
nhu dén kha ning sinh 10i tir thi trudng phd thong. Cac NH can nd luc
dinh gia san phém nhiam phan anh chi phi phuc vu thuc té va tach biét
gitta cac phan doan khac nhau dé lam cho KH it c6 sy quan tim nhat vé
gia tir d6 c6 thé mang lai su gia ting doanh thu dang ké ma lai tdi thiéu su
mat mat vé khoi lugng KH.
(i) Quy trinh, t6 chirc cung cdp dich vu

Viéc xay dung cic san pham dich vu NH can phai duoc xay dung
dong thoi voi quy trinh cung cap va ban san pham dich vu d6 nhu thé nao
dé phu hop véi quy dinh phap luat nhung ciing giam thiéu thoi gian cho
KH, giam thiéu chi phi va rai ro cho NH. Cac NH trén thé gidi, dé dua ra

cac quyét dinh vé tin dung chinh x4c va nhanh chong, ho di xay dung quy
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trinh thiét ké va tiéu chuin hoa san phiam tao nén tang cho su tip trung
hoa va tdi da hoa viéc xur 1y tu dong, tir d6 c6 thé thu hut duge ngay cang
nhiéu khach hang hon.

Viée to chuc cung cép dich vu cling da dugc cac NH dac biét quan tam,
viéc ban cac san phém dich vu cua cac NH duogc tach ra thanh hai by phan la
bd phan Frond office va Back ofice dé giai phong KH nhanh nhat va giam
thiéu rui ro. Vi du qua trinh ban san pham thé tin dung phai dugc tach 1am hai
giai doan chao ban (nhan vién ban hang hay la bd phan frond office) va giai
doan x1r Iy, quan tri i ro (b phan back office).

(k)Chat lwong dich vu

Chat luong dich vu khong chi duoc danh gia thong qua chét lugng
phuc vu cta nhan vién NH, ma con dugc danh gia thong qua do an toan,
chinh xac va cdp nhat trong xu 1i nghiép vu, thu tuc don gidn thuan tién
trong giao dich va toc dd xu 1y giao dich nhanh... C6 thé noi chat lugng
dich vu 1a yéu t6 vo hinh nhung n6 cé y nghia séng con trong kinh doanh
NHBL cua cac NHTM hién nay. Cac NH dang dat muc tiéu phat trién
dich vu chiam séc KH 24/7 bang cach thanh lap cac TTDVKH dé tiép
nhan va giai dap, hd trg KH trong qua trinh st dung san pham dich vu cua
minh. Pong thoi day ciing 1a mot kénh ban hang va tac nghiép cac dich vu
NH dién tu.
(1) Hé thong théng tin khach hang

Ngan hang co6 thé cai thién cac san pham, dich vu dang cung cip
trén thi truong bang viéc sir dung tét hon cac thong tin quan trong vé KH
ma cac NH c6 duoc. Nhiéu NH da sir dung hiéu qua ngudn thong tin nay
nhu moét co sé dir liéu tiép thi hiéu qua tao ra mét 1oi thé canh tranh cuc

ky 16n. Ctr trong chu ky khoang 2-3 niam, hé théng thong tin can duoc
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phat trién, lam sach, chon loc va gia tang. Khong nha cung cép dich vu tai
chinh nao c6 thé tré nén vuot tréi hon hian cac dbi thu néu ho khong c6
kha nang thuc hién cac chinh sach trén.
(m)Nguoén lic cdan bo ngdn hang

Yéu t6 con ngudi ludn dong vai trd vo cling quan trong trong bat ky
mot linh vuc nao. Pac bi¢t trong linh vuc dich vu NH, mot dich vu vura lién
quan dén tai chinh, dén ky thuat, dén con nguoi mot cach truc tiép. Can b0
phai dap ung dugc cac yéu ciu vé trinh do nghiép vu, phém chit dao duc,
trinh d§ ngoai ngtt, tin hoc ddc bi¢t 1a thai do va ky nang giao tiép. Va mot
NH muén phat trién, muén mé rong hoat dong thi phai c6 doi ngii can bod co
trinh d6 cao dé quan 1y va van hanh. Viéc dau tu cong nghé moi trong cac
NHTM sé tré nén lang phi va khong hiéu qua néu ching ta khong c6 doi ngil
can bo ¢ trinh d6 cao dé quan 1y va khai thac, ban hang.
1.3 KINH NGHIEM CUA MOT SO NGAN HANG NUGC NGOAI TRONG
VIEC PHAT TRIEN HOAT PONG NGAN HANG BAN LE

1.3.1. Kinh nghiém ciia mot s6 ngan hang & nwéc ngoai trong viéc phat
trién hoat dong ngan hang ban 1é
1.3.1.1 Kinh nghiém phat trién cdic kénh phin phoi hi¢n dai trong hoat
dpng ngin hang bdn Ié ciia ngin hang Commonwealth (Uc)
Commonwealth Bank 1a mot trong cac NH uy tin nhét trong hé thong
NH Uk, duoc thanh 1ap tir nam 1912 va tir d6 dén nay NH di cung cép cac
san phém dich vu NH, dau tu, bao hiém, moi gi01, va cac dich vu tai chinh
khac cho hon 10 triéu KH tai Uc va trén toan thé gi¢i. Tap doan dang ngay
cang phat trién trén binh dién quéc té voi nhiéu hoat dong ngan hang tai cac
nuée Uc, Tan Tay Lan, Hoa Ky, Chau Au, Nhat Ban va khu vuc Chau A -

Thai Binh Duong. Commonwealth Bank 1a ngan hang c6 hoat dong ban 1¢é
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phat trién nhat nuéc Uc véi su phat trién cac kénh phan phdi hién dai va cac
dich vu tién ich. Khach hang c6 thé thyuc hién giao dich tai chi nhanh, phong
giao dich, cac kénh giao dich hién dai nhu POS, KIOS, Internet banking,
SMS banking, Phone Banking (qua Contact Center) va hon 3.300 may ATM
cua NH Commonwealth Bank tai Uc - 1a hé théng ATM 16n nhét nude Uc.
Hé thong thanh toan qudc gia Uc rat phat trién, tao diéu kién thuan lgi cho
KH thyc hién giao dich nhanh chong an toan. Ngoai cac tién ich thong
thuong, KH cta NH nay con co thé thuc hién 1énh chuyén tién sang hé théng
NH khac ngay trén may ATM, qua SMS Banking hay Internet Banking ma
khong bi bat ky han ché nao. Pé dam an toan, NH di cho phép KH dang ky
han murc giao dich, cAp ma truy cap va mat khau c4 nhan dong thoi thyc hién
xac nhan vé1 KH qua dién thoai khi can thiét.
1.3.1.2 Kinh nghiém néng cao chét lwong phuc vu khdch hang va phdt
trién marketing qua Trung tém dich vu khdch hang - Contact Center trong
hoat dpng ngan hang bdn Ié ciia ngdn hang phdt trién Singapore (DBS).

DBS 13 mét trong nhitng NHTM 16n nhat ctia Singapore hién nay va rat
thanh cong trong hoat dong NH ban 1¢ thong qua viéc phat trién trung tim
dich vu KH - Contact Center. TTDVKH cua DBS c¢6 to1 gﬁn 400 can bg, la
dau méi duy nhat tiép nhan moi yéu cau cua KH (one point of contact) voi
muc tiéu mang lai loi ich cho KH (sy tién loi va hai long), cho c6 dong (hiéu
qua kinh doanh) va cho NH (tiét giam chi phi).

Trung tdm dich vu khach hang hoat dong 24h/ngay va 7 ngay/tuan phuc
vu cho hoat dong ban 1¢ trong toan h¢ théng cua minh qua cac phuong tién
nhu dién thoai cd dinh, dién thoai di dong, fax, email va cung ting cac dich vu

rat da dang gom:



59

(a) Cung cip thong tin chung vé NH nhu mang ludi hoat dong, ty gia, 1ai
sut, biéu phi, gia chimg khodn, thu tuc hd so lién quan cac san pham dich vu
cung cap dén KH;

(b) Hb tro, giai dap, tu van KH trong qua trinh st dung cac san pham dich vu
NH (Inbound service support): Kiém tra thong tin vé sd du va sao ké tai
khoan cac loai, kiém tra thong tin vé so tiét kiém, séc va thong tin timg giao
dich cu thé. Tu van KH khi str dung san pham dich vu NHBL.

(¢) Thuc hién chirc ning maketing va ban san pham ra bén ngoai qua dién
thoai (Outbound sales & Telemarketing functions): Thuc hién diéu tra thi
truong, diéu tra v kién KH danh gia vé san phém dich vu cua NH, thuc hién
quang céo chi dong khi ¢6 dich vu san phdm mdi. ..

(d) Thuc hién céc giao dich tac nghiép nhu: Chuyén tién; Thanh toan hoa don
cua cac nha cung cép dich vu khéac; Cac dich vu vé thé (sao ke, cac giao dich
cho xur 1y, phat hanh thé, khoa thé khi KH thong bao mat thé...)

(e) Cung cép dich vu ding ky va thiét 1ap cudc hen: KH c6 thé dang ky mé tai
khoan, phat hanh thé, vay von, hodc dich cac dich vu vé dau tu va bao hiém
qua Contact Center ma khong phai truc tiép dén NH.

Tai TTDVKH, phﬁn 16n cac giao dich dugc thuc hién ty dong (70% self-
service) da tiét kiém chi phi dang ké cho NH va KH khong bi giéi han vé khong
gian va thoi gian. Mdi KH st dung mé truy cap va mat khau ca nhan dé thuc
hién cac giao dich ma khong can co sy tro giup cta nhan vién NH. Véi bién
phap dinh danh KH rét an toan, mdi KH st dung ma truy cap do NH cap khi KH
dang ky thuc hién giao dich tai quay va c6 thé thay doi tai cac may ATM hodc
Contact Center.
1.3.1.3 Kinh nghiém qudn tri riii ro va phdt trién tin dung tiéu ding ciia cdc

ngan hang Thdai Lan



60

Cudc khung hoang tai chinh tién té nim 1997-1998 da lam cho hé
théng NH Théi Lan c6 bé diy hoat dong hang trim nim bj chao ddo, nhiéu
NHTM pha san hoac sat nhap da budc cac NH Thai Lan phai xem xét lai toan
bo chinh sach, cach thuc, quy trinh hoat dong NH, dac bi¢t 1a linh vuc tin
dung trong hoat dong NHBL. Cung véi viéc da dang hoa cac san pham dich
vu tin dung, cac NH da xac dinh khach hang muc tiéu, cha dong tiép thi khach
hang, trién khai nhanh chong, triét dé cong tic quan tri rii ro véi cac bién
phap nhu:

(a) Tach bach, phan cong ro chirc nang cdc bo phan va thue hién tuan thu cac
khdu trong quy trinh gidi quyét cdc khoan cho vay ca nhan:

Tai Bangkok Bank, truéc d6 hai bo phan tiép nhan, giai quyét hd so
va bo phan tham dinh cho vay KH c4 nhan gop lam mot, nay NH da tach
thanh 2 bd phan doc 1ap véi nhau. Trong d6, bd phan tham dinh phai c6
bdo céo tham dinh tin dung, bao céo xép hang rai ro. Tuong tu, Siam
Comercial Bank ciing xdy dung mo hinh t6 chtrc trién khai dich vy tin
dung theo nguyén tic phan dinh rd trach nhiém ctia 3 bo phan: Marketing
khach hang, bd phan tham dinh va bo phan quyét dinh cho vay... Pay la
thay doi can ban ctua cac NH nham bao dam khach quan, viéc tiép thi ban
hang (nhan vién tin dung gip khach hang) va b phan quyét dinh tin dung
1a doc 1ap voi nhau.

(b) Ap dung quy trinh ra quyét dinh cho vay ti dong:

Kasikorn Bank (mot NH c6 thé manh cho vay khach hang c4 nhan)
d3 nhan don xin vay cta khach hang tir cac kénh truc tiép nhu chi nhanh,
hay nhan vién truc tiép tiép thi, hodc gian tiép qua thu, kénh Internet hay
Contact Center. Sau d6 NH x@r 1y tip trung viéc kiém tra dit liéu. Cac dir

li€u mo1 s€ duoc nhap vao chuong trinh dé ki€m tra ho so, thu thap dit liéu
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bao dam dir liéu dau vao diy du. Tiép d6 NH s& c6 bo phan xac nhan
(thuong & Contact Center) goi dén ngudi vay dé kiém tra xac nhan su ton
tai thuc cta ho (cac yéu cau nhin qua kénh gian tiép) hodc kiém tra thong
qua co quan quan ly tin dung cta Chinh phu. Tt d6 NH x1r Iy cac thong tin
dau vao qua hé théng tinh diém tin dung va ra quyét dinh ty dong. Nhan
vién phan tich xdc nhan gidi han tin dung, phu hop véi chuong trinh chim
diém va cho y kién vé tai tro.

Kasikorn Bank d3 tung dung xép loai tin dung nhu 1a mot cong cu
quyét dinh tu dong ddi véi cac khoan cho vay tiéu dung, cho vay tin chép.
NH di str dung mau thong ké cac thong tin khach hang va thong tin giao
dich cua khach hang hién c¢6 nhu lich st phap ly, lich sur giao dich, lich su
thanh toan va sb liéu lich str khac dé du bao rui ro, dong thoi tng dung
cham diém dya trén céac tiéu chi gid1 tinh, tudi tac, tinh trang hon nhan,
kinh nghiém lam viéc, sé du tién giri ctia khach hang...dé tir 46 co quyét
dinh vé& muc tién cho vay.

Sau khi st dung cac bién phap nay, du ng quéa han khach hang ca nhan

da giam tir 40% xudng mot con sb.
1.3.1.4 Kinh nghiém néng cao ning lwc canh tranh cia hé thong ngin
hang ngi dia cua Trung Quic

Kinh nghiém Trung qudc cho thiy cac ngan hang déu co sy chuin
bi kha k¥ ludng cho cudc dua khi dat nuéde nay gia nhap WTO, dac biét la
4 ngan hang 16n duoc xem 1a rat tich cyc trong qua trinh kién toan va
cing c¢6 strc manh. D6i v6i Bank of China, tip trung vao viéc ning cao
ning luc quan ly dé dam bao hiéu qua bang cach thanh lap cdc nhoém
chuyén gia kinh t& xem xét va phan tich s liéu ciing nhu tu van vé tinh

kha thi ctia cac hoat dong dua trén cac di€u kién kinh té xa hdi hién tai.
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Cac nhom chuyén gia nay hoat dong tlr trung wong dén dia phuong. Muc
tiéu 1a nang cao trach nhiém, ting cudng tinh minh bach va giam no xau;
DPéi voi Ngan hang Cong thwong Trung Qudc, tip trung nang cap kha
ning st dung ngan hang dién tir cua cac to chic vi phan mém thiét ké
cho thi truong Trung Qudc. Ké hoach dua ra nham ting sé luong khach
hang st dung ATM, di¢n thoai di dong, st dung dich vu NH qua mang
Internet va cac phuong tién dién tir khac; Phat trién phan mém dé gitp
cho viéc tham dinh va danh gia rui ro tin dung; M¢& rong thi truong tin
dung tiéu dung bai khu vuc nay thuong ¢ ty 1é no xau thap; Panh gia lai
cac nhom KH muc tiéu. Kha niang cung cip dugc nhiéu san pham hon bao
gdm nhiéu san pham moi thong qua su da dang cia cac kénh phan phdi
dem lai nhiing loi thé cho cdc NH ma cudc cach mang vé cong nghé tai
cac thi truong mai noi cling nhu tai céc thi trudng khac dem lai.

Po6i vi Ngan hang Xay dung Trung Qudc, dit muc tiéu s& trd thanh
mot ngan hang toan cau c6 kha niang quan 1y von tdm c¢& qudc té va ngan
hang da chu trong vao viéc tang cuong kha ndng qudan tri thong tin khach
hang va quan tri ndi bo.

Pé c6 du sirc canh tranh trong tuong lai, cac ngan hang thuong mai
Trung Quéc da tich cuc chuin bi chuin cho cudc canh tranh méi véi cac ngan
hang nudc ngoai von c6 nhiéu kinh nghiém hoat dong trong co ché thi trudng.
1.3.1.5 Kinh nghiém tir vi¢c cho vay dwdi chudn tai cdc ngén hang My

Khung hoang tai chinh tir viéc cho vay dudi chuan (supprime crisis)
xay ra & My va lan sang mot s6 nude trong thoi gian qua di gy ra nhitng hau
qua nghiém trong. Cho vay dudi chuin dugc hiéu 1a ngudi c6 von (ngin
hang) cho nhitng khach hang c6 lich sir tin dung xau vay vén. Chii no nhan
thire 16 rang chat lugng khoan cho vay ctia minh 1a x4u nhung rui ro tin dung

dugc bu dap cha yéu bang 13i suat cho vay cao va ky vong gia tri tai san thé
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chép sé& tiép tuc ting. Nhiing khoan cho vay c6 tai san thé chap la bat dong
san dugc cac ngan hang xem nhu khéng c6 nhiéu rui ro khi ma nén kinh té
M§ dang phat trién thinh vuong. Nguoi mua nha dé dang vay duoc hang tram
nghin dola M¥ chi can khai bao véi ngan hang thong tin vé thu nhap hang
thang (vay véi thu nhap tu khai bao). Loai cho vay nay chiém khoang 40%
tong so thi truong cho vay dudi chuan véi quy mé xap xi 400 dén 500 ty USD
du no.

Rui ro da xay ra 6 at voi cac ngan khi gia ca bat dong san giam nhanh
chéng va 13i suét ting 1én. Vao dau nim 2007, khi New Century Financial,
mot cha no cho vay dudi chuan sup d6 di dé lai cho Ngan hang Barclays mot
khoan thua 16 900 triéu USD. Nhiéu ngan hang Phap, Puc va Canada ciing
chiu chung s6 phan, cling nhu rat nhiéu ngan hang dau tu 16n ctiia My.

1.3.2 Kinh nghiém cia cac chi nhanh ngian hang nudéc ngoai tai Viét Nam
trong viéc phat trién hoat dong ngan hang ban 1é [63,65]

Trudc day, hoat dong ctia da phan cac chi nhanh NH nudc ngoai &
VN 1a phuc vu cho khach hang chinh qubc sang dau tu tai VN, khach hang
trong nudc co cac hoat dong dau tu va kinh doanh sang nudc cia NH do.
Tuy nhién, véi viéc VN 1a thanh vién WTO va thi trudng tiém ning gan 86
triéu dan da va dang thuc day cac NH nudc ngoai tai VN chuyén hudng
manh mé& sang thi truong NHBL. Trong s6 cac NH nudc ngoai tai VN thi
HSBC, ANZ Bank va Standard Charterd Bank 1a cdc ngan hang da di dau
trién khai cac dich vu ngan hang ban 1é. Trong nhitng nam 2006 tré vé trudc
hoat dong ban 1¢ ctuia cac chi nhanh NH nudc ngoai chua ro nét, chi mot s6
dich vu dugec HSBC, ANZ trién khai nhu cho vay mua nha ¢, xe 6 to, thé tin
dung... Nhung sau dé, cac chi nhanh ngan hang nudc ngoai da c6 ké hoach

phat trién manh hoat dong ngan hang ban 1¢ hudng t6i khach hang ca nhan
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(nguoi nudc ngoai dang song va lam viée tai Viét Nam, nguoi Viét Nam co

thu nhap cao).

Dic biét v6i viee duoc cap phép tro thanh ngan hang 100% von nudc
ngoai, 3 ngan hang 16n 1a HSBC, Standard Chartered Bank, ANZ da tr¢ thanh
nhimg ngan hang di di dau trién khai phat trién cac dich vu ngan hang ban 1¢.
Vi viée tap trung vao tung phan khic khach hang, cac NH nudc ngoai tai
VN d3 dua ra cac san pham dich vu rit phu hop va tién ich cho KH.

Tuy thoi gian hoat dong trong linh vuc hoat dong ngan hang ban 1¢
chua nhiéu, nhung nhitng NH nuéc ngoai di git hai duoc nhiing thanh cong
nhat dinh: (i) Ngan hang ANZ Viét Nam doat giai thuong “Ngan hang ban 1¢
t6t nhat Viét Nam” trong cac nam 2007 va nam 2008 v&i ghi nhan 1a dd mang
t6i cho khach hang nhimng san pham va dich vu tot nhat (c6 ty 1¢ giao dich tu
dong trén téng sb céc giao dich cao nhét), tao dugc doanh thu ban 1¢ tang vot
va dan dau tat ca cac ngan hang tai Viét Nam (ké ca ngan hang qudc té va noi
dia) vé 1gi nhuan tr hoat dong kinh doanh va tang truéng vé s6 luong khéach
hang; (ii) Standard Chartered Bank Viét Nam di rat thanh cong véi chudi san
pham quén 1y tai san, bao gdm tai khoan tién giri thang du, chuong trinh tiét
kiém da ngoai t&, goi dich vu cho thuong gia danh cho khach hang c4 nhan,
tai khoan tiét kiém ; (ii) Ngan hang HSBC Viét Nam 1a ngan hang thanh cong
trong viéc thAm nhap thi trudng. Véi nhiing chién dich marketing bai ban,
thot gian giao dich thuén tién (khong nghi trua), phuong thirc giao dich hién
dai nhu giao dich dién tir phat trién, KH c6 thé giri ho so qua dudng buu dién,
thoi gian c6 két qua tra 1oi KH nhanh, KH con c6 thé dang ky dich vu ngan
hang qua dién thoai..., trude day 9/10 khach hang ca nhan caa HSBC la nguoi
nudc ngoai thi nay nguoc lai, nguoi Viét chiém 50 - 60% khach hang ¢4 nhan

cua ngan hang nay.
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Nhu vay, d3 c6 mot su chuyén hudng rd rét trong hoat dong ctia cc chi
nhanh NH nudc ngoai tai Viét Nam. Bén canh vi¢c van tap trung cung cép
céc dich vu cho dau tu truc tiép nudc ngoai (FDI), cac dich vu tai chinh lién
quan cho cac khach hang cta chinh qudc thi hién nay, nhiéu NH nudc ngoai
da thyc sy quan tam va tham nhap vao thi truong ngan hang ban 1¢. Vi danh
tiéng tot, chat lugng dich vu hoan hao va hinh anh toan cau ciia minh, trong
thoi gian té1 cac chi nhanh NH nudc ngoai, dac biét la cac NH 100% von
nudc ngoai s& 13 nhitng dbi thu rdt manh cua cac NHTMVN.

1.3.3. Bai hoc kinh nghiém cé thé van dung d6i véi cac ngan hang thuwong
mai Viét Nam

Qua phan tich kinh nghiém ctia mot s6 qudc gia va cac ngan hang nude
ngoai tai VN trong viéc phat trién hoat dong NHBL, c6 thé tong hop va rut ra
mot sb bai hoc kinh nghiém cho cdc NHTM VN nhu sau:

- Cac NHTMVN can chu trong viéc dau tu, nang cap hé thong cong
nghé thong tin phuc vu cho viéc da dang hoa san pham dich vy, phat trién
cac dich vu tién ich c6 ham lugng cong nghé cao dap Ung nhu cau ngay
cang cao cua KH. Hién dai hoa va phat trién cac kénh phan phdi nhu
Internet banking, SMS banking, Phone Banking, ATM, POS...nhdm xur ly
nhanh chong mot khoi luong khéng 16 cac giao dich cua dan cu, tiét kiém
duoc thoi gian, phuc vu KH nhanh chéng thuén tién hon, tiét kiém chi phi,
nang cao loi nhuan. Ting cudng hop tac, trao ddi thong tin, tranh thu tdi da
su hd tro vé von va cong nghé ctia cac to chirc tai chinh qudc té.

- Cac NH can nghién ciru xay dung hé thong quan 1y quan hé khach
hang (CRM) chuan héa va day du, nhim phuc vu cho cong tac phat trién,
phan loai va quan tr1i KH, quan tri rii ro, ban hang, dé)ng tho1 phuc vu cho

viéc dinh danh va nang cao chit luong dich vu. Pay 14 yéu té ¢ tinh quyét
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dinh trong viéc nghién ctru dua ra san pham dich vu phu hop, chinh sach gia
t61 wvu nham phat trién hoat dong NHBL.

- Cac NH tép trung quan tri rui ro thong qua céc bién phap nhu:

+ Pau tu, xdy dung hé théng kiém soat va quan tri rii ro hoat dong tin
dung. Tach chirc ndng ro rang gitra bd phan giao dich véi khach hang (front
office) v41 by phan tham dinh lai, theo d&i khach hang (back office), thuc
hién phé duyét khoan vay trén co s¢ thu thap day da thong tin KH, dam bao
tinh khach quan trong viéc ra quyét dinh. Thiét 1ap hé thong tinh diém tin
dung va lich str khach hang trén pham vi toan nganh.

+ Déy manh cong tac kiém tra, kiém soét noi bo, cai tién va nang cép
hé théng kiém soét ndi bo, thuc hién tuan thu mot cach nghiém tiuc & moi chi
nhanh cua cac NH dé ngan ngira rui ro.

+ Xay dung, ddo tao doi ngii chuyén gia vé quan tri rii ro hoat dong
NHBL, ting cudng quan 1y rui ro dao dirc, dong thoi ning cao ¥ thirc trach
nhiém, tinh tu gidc va dao dirc nghé nghiép déi véi can bo truc tiép lam viéc.

- Xay dung quy trinh hoat dong ban I¢ hi¢n dai theo chuan muc
quoc té, xay dung hé thong ké toan va thiét 1ap cac chi tiéu, bao cédo danh
gia vé timg san pham dich vu, xdy dung va hoan thanh hé théng chi tiéu
danh gia mirc d§ an toan va hiéu qua hoat dong ban 1¢ cia NH phu hop
voi thye tién VN va chuan muc quéc té.

- Cac NH can c6 chién lugc nang cao chét luong phuc vu KH vi cac
san pham cia cac NH ngdy cang giong nhau, 13i suat, phi khong con 1a
yéu t6 duy nhat thu hat KH, chat luong dich vu s& trd thanh chién truong
tiép theo trong cudc chién danh loi thé canh tranh trong hoat dong NHBL.
Dich vu c6 mot tac dong 16n dén sua lua chon ban dau cta KH khi quyét

dinh giao dich tai mot NH. Vi vay, caic NHTM sém hoan thién vi¢c thanh
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lap va dua vao trién khai Contact Center (TTDVKH) va thuc hién trién
khai toan bd cac dich vu, cdc tién ich ma Contact Center dem lai, gop
phan nang cao chat luong dich vu KH d6ng thoi tiét kiém chi phi cho KH,
NH va toan XH. Trong d6 dic biét luu y phai can cir vao so luong va thoi
quen KH cua NH, sb luong cac cudc di¢n thoai can xu ly trong nhiing
khoang thoi gian xac dinh trong ngay, pham vi cung cp dich vu dé xay
dung mo hinh t6 chirc cia TTDVKH hiéu qua nhat.

- Pé kién toan va cung cd sitc manh ctia cac NHTMVN trong thoi ky
hoi nhéap, cac NH can nang cao nang lyc tai chinh, nang luc quan tri, co su
dau tu cho thich dang cong tac du bao, phan tich dé phuc vu cho viéc ra quyét
dinh trong quan tri va diéu hanh hoat dong ctia mdi NH.

- Cac NHTM Viét Nam can phdi hop véi NH nha nuéc xdy dung hé
théng luu trir, cap nhat thong tin lich sir tin dung cua toan bd khach hang ca
nhan, cic thong tin c4 nhan khach hang phuc vu cho viéc danh gia xép hang
tin dung khach hang c4 nhan. Vi hién nay cac dé nghi duoc vay von trong
hoat dong ngan hang ban 1¢ dugc danh gia va dua ra quyét dinh chii yéu cin
ctr vao chinh sach tin dung noi bo ciia mdi ngén hang, mac d6 chip nhan rii
ro ctia ngan hang d6 va tinh hinh 14i sut trén thi truong ma chua c6 mot cong
cu hiéu qua nao dé danh gia duogc rii ro tin dung ctia nguoi vay von.

- V6i nhitng danh muc san pham, dich vu tuy khong nhiéu nhung 16 rang 1a
cac chi nhanh NH nuéc ngoai dang canh tranh bang phuwong cham khong
cung cép nhiéu dich vu ma cung cép cac dich vu tdt hon. Nhu vay cac ngan
hang trong nudc phai nhanh chéng trién khai cac dich vu ngan hang hién dai
tang ty 1 giao dich tu dong trong tong sd cac giao dich, xdy dung va phat
trién san pham 13i, tdp trung phat trién thém cac tinh nang méi, cac dich vu
gia tri gia ting cho cic san pham nay bén canh viéc da dang hoa san pham

dich vu dé rat ngan khoang cach trong cudc canh tranh.
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KET LUAN CHUONG 1

Trong diéu kién canh tranh ngdy cang khdc liét, hoat dong ban 1¢ cia
NHTM ngay cang dong vai trdo vO cung quan trong trong hoat dong kinh
doanh ndéi chung cua NH. Thong qua hoat dong ban 1¢, cic NHTM mé rong
thi phan, nang cao uy tin va nang luc canh tranh, phan tan rai ro va ngdy cang
gia tang ngudn thu cho NH. Vi vdy, xu thé hién nay, caic NHTM coi phat trién
hoat dong ban 1¢ nhu mot chién luogc dai han, va dé chién théng cac NHTM
can c6 buc tranh tong quan vé hoat dong NHBL.

Do d6, trong Chuong 1 ludn an d3 tap trung hé thong hoa van dé 1y luan
co ban vé hoat dong ban 1¢é nhu: Lich sir phat trién, khai niém va dic diém,
vai tro cua hoat dong NHBL; h¢ théng hoa cac hoat dong NHBL chu yéu, cac
kénh phan phdi trong hoat dong NHBL; chi ra mot sd tiéu chi danh gia sy
phat trién va cac nhan to co ban anh hudng t6i phat trién hoat dong ban 1é cia
NHTM. Nghién ctru phén tich kinh nghiém cta mot s6 nudc trong viéc phat
trién hoat dong ban 1¢ cua NHTM va rit ra bai hoc thuc té van dung cho cac
NHTM Viét Nam. Cac bai hoc do 1a kién toan va cung ¢ strc manh cla cac
NHTMVN, nang cao nang lyc tai chinh, ndng lyc quan tri; chl trong vigc dau
tu, nang cap hé thong cong nghé thong tin nham da dang hoéa san pham
dich vu, phat trién cac dich vu tién ich; phat trién cac kénh phan phdi hién
dai; co sy dau tu cho thich dang cong tac dy bao, phan tich, quan tri rui ro,
nang cao chat luong phuc vu KH; xay dung hé thong quan 1y quan hé khach
hang; nang cao chat lwong phuc vu KH thong qua viéc thanh 14p Contact

Center tai cac NHTMVN.
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CHUONG 2
THU'C TRANG HOAT PONG BAN LE
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

2.1. TONG QUAN CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
2.1.1 Tong quan tinh hinh kinh té Viét Nam.

Trong nhitng nim qua cong cudc doi mdi & nude ta da cé nhiing budc
tién vuot bac, VN 1a qudc gia co tdc do ting truong nhanh nhat Chau A chi
sau Trung Qudc, véi toc d6 ting trudong kha cao va 6n dinh. Ti 18 ting truong
GDP rét 4n tuong, tr nam 2004 tr lai ddy, nén KT lién tuc ting trudong kha
nhanh va 6n dinh. Tbc d6 taing GDP nam 2004 tang 7,79%, nam 2005 ting
8,44%, nam 2006 tang 8,17%, nam 2007 tang 8,44% dung tha 3 chau A (sau
Trung Qudc: 11,3% va An Do khoang: 9%), va nam 2008 mac du tinh hinh
kinh té trong nudc va thé giodi rat kho khan GDP ctia VN van ting 6,23%.

Néu tinh chung cho ting truong KT binh quan hang nim cua ca 3 nim
tir 2006 dén hét nim 2008 nay thi VN da dat & muc 7,61% va van dat muc
tiéu ké hoach nhu d3 dé ra cua Pai hoi X 1 binh quin hang nam ting 7,5-8%.

Nho su tang trudng KT manh mé do, voi dan sb 86,16 triéu nguoi, thu
nhap binh quan theo gia thuc té cia VN ndm 2008 dat 1.024USD/nguoi, chi
s6 nay cao vot so voi muc 833 USD/ngudi ctia nam 2007, trong khi nim 2006
dat mic 750USD/ngudi, ndm 2005 muc 670USD/nguoi va chi dat mic
524USD/ngudi nam 2004.

Bang 2.1 Toc d6 ting truong GDP ciia VN giai doan 2004-2008
(Pon vi: %)

2004 | 2005 | 2006 | 2007 2008

Gia tri 7,79 8,44 | 8,17 8,44 6,23
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Nguén: Nién giam Thong ké nam 2006, va bdo cdo ciia Chinh phii ndm 2008
Biéu d6 2.1 - Téc d ting truéng GDP ciia VN giai doan 2004 — 2008
Nén kinh t& VN c6 nhimng budc phat trién kha quan 1a mot diéu kién
quan trong thic day hoat dong ban 1¢ gia ting manh mé trong nhitng nim qua
duoc thé hién qua bang 2.2 sau day:
Biang 2.2 Doanh s6 ban 1é ciia VN giai doan 2004 - 2008
(Pon vi: Ty USD)
2004 2005 2006 2007 2008
Gia tri 18,5 22,5 36 45 54,3

2004 2005 2006 2007 2008

Nam
Nguén: Bdo cdo khao sdt ciia CB Richard Ellis
Biéu dd: 2.2. Doanh s6 ban 1é ciia VN giai doan 2004 — 2008
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Viét Nam s& 1a mot thi trudng ban 1¢ tiém nang, diém dén cua nhiéu
nha ban 1¢ c6 tiéng trén thé gidi vi toc do gia ting doanh sb ban 1é an twong
qua cac nam. So voi naim 2000, doanh sb ban 1é nam 2008 d3 ting gan 5 lan

dat 54,3 ty USD va du kién 2010 doanh s6 ban 1¢é ctia VN dat mirc 60 ty USD.
- Hoat déng diu tw truc tiép nwéc ngodi

Pau tu truc tiép nudc ngodi 1a diém sang noi bat trong birc tranh kinh té
VN, déc bi¢t trong diéu kién tdc do tang truong kinh té sut giam, lam phat cao
nhung nhiéu nha dau tu qudc té vin coi VN 1a thi truong diy tiém ning dé
quyét dinh thuc hién nhiéu du an 16n hang ty USD.Viéc VN chinh thuc tré
thanh thanh vién cia to chtc thuong mai thé gidi WTO ciing da tao nén dong
luc thuc day ting truong dau tu nude ngodi. Trong nhitng nim qua ting trudéng
vé dau tu truc tiép nude ngoai va XK 1a cac nhan to chi chinh thic day sy ting
truong vuot bac cua VN. FDI da tdng manh, nam 2004, s6 von dang ki vao
Viét Nam 1a 4,5 ty USD,nam 2005, téng von dang ky dat 6,8 ty USD, nam
2006, von dang ky dat 12 ty USD va nam 2007 thu hat vén dau tu nude ngoai
dat muc ky luc, uwéc tinh von dang ky méi va vén ting thém cia cac du 4n cii
bo sung ca nam 2007 dat trén 20,3 ti USD tang 8,3 ti USD, so ndm 2006 (12 ti
USD), vuot ké hoach 7 ti USD. Nét méi trong thu hat vén FDI ndm 2007 1a co
cAu dau tu di chuyén dich tir cdng nghiép sang linh vuc dich vu khach san, can
ho cho thué, nha hang, du lich, tai chinh, ngan hang. Pén thang 12 nam 2008,
ca nudc da thu hat duge 64 ti USD vén dang ky, gp gan 3 1an ndm 2007.

Trong d6 von FDI thyc hién ting 1én nhanh chéng, nam 2004 1a 3 ty,
nam 2005 1a 3,3 ty USD, nam 2006 la 4,1 ty USD, ndm 2007 1a 8,03 ty USD
va nam 2008 1a 10,8 ty USD. Con sd d6 noi 1én xu hudng phat trién va tiém
nang tiép tuc c6 nhitng chuyén bién tich cuc va dang chu y 1 hau hét cac dy

an 16n dugc cap phép trién khai rat nhanh, nhét 1a cac du 4n trong diém mang
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y nghia KT cao. T6 chic Tu van va Kiém toan thé giéi PriceWaterHouse-
Coopers xép VN thir nhat trong s6 20 nén kinh té dang 1én va c6 strc hap dan
cao voi cac nha dau tu vao nganh san xuat, trong d6 c¢6 cong nghiép phu tro.
Bang 2.3: Von FDI thuc hién trong giai doan 2004-2008
(Pon vi: ty USD)
2004 2005 2006 2007 2008
Gié tri 3 3,3 4,1 8,03 10,8

Nguon: Cuc dau tuw nudc ngoai

Ty
USD 12 +19.0
10-
8.03
8-
6- oz o
Yy 41 |IG|atr!|

4 3 i
2-/
0- Nam

2004 2005 2006 2007 2008

Biéu d6 2.3 - Von FDI thwe hién trong giai doan 2004-2008

- Vé tinh hinh xudt nhdp khiu:

Nét ndi bat vé thuong mai trong nhitng nim qua 1a VN tr¢ thanh thanh
vién thtr 150 cia WTO, Qudc hoi Hoa Ky théng qua Quy ché Thuong mai binh
thudng vinh vién véi VN da va tao da cho thanh toan xuat nhap khau phat trién
manh. XK va NK déu ting truong nhanh chéng véi toe do ting truong luy ké.
Kim ngach XNK cua ca nudc ndm 2004 dat 59,5 ty USD, nam 2005 dat gﬁn 70
ty USD, nam 2006 dat 85 ty USD, nam 2007 dat hon 109 ty USD va nam 2008
dat 1433 ty USD. Piéu dang cha ¥ 1a hau hét cac mit hang xuat khau chu luc
(than da, dét may, da gidy, san pham g0, hang dién tir mdy tinh, thuy san, dau
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thd) déu ting trudng cao va dat kim ngach cao. Hang héa nhap khau chu yéu la

may maoc, thiét bi, nhién liéu, nguyeén li¢u, phu li¢u dét may, hang tiéu dung

chiém ty trong nho.

Bang 2.4: Kim ngach xuit nhip khau ciia VN giai doan 2004-2008

(Don vi: ty USD)

2004 2005 2006 2007 2008

NK 32,5 38 45 60,8 62,9

XK 27 32 40 48,3 80,4

Nguon: Bdo cdo ciia Chinh Phii

Ty
usp 901 80.4

B NK
XK

Nam

2004 2005 2006 2007 2008

Biéu d6 2.4 - Kim ngach xuat nhip khau ciia VN giai doan 2004 — 2008
- Tinh hinh thi truong tai chinh - tién té:

Thi truong tai chinh VN ngay cang hdi nhap véi thi truong tai chinh
qudc té va chiu anh huong béi nhitng bién dong trén thé giéi. Trong nhiing
nam qua, Pang va Chinh phu da diéu hanh NHNN va cac B9 lién quan thuc
hién nhiéu giai phap dong bd nhu thit chit tién té, tin dung, diéu chinh co
ché 1i suat, ty gia; tiét kiém chi tiéu ngan sach, sip xép lai ké hoach dau tu,
cit giam cac du an dau tu kém hiéu qua... Do d6, thoi gian gan day da kiém

ché va day lui dugc lam phat nén da duy tri dugc sy 6n dinh cac can doéi vi
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mo nhu can d6i thu chi ngan sach nha nudc, can dbi von cho dau tu phat
trién va can ddi can can thuong mai.
2.1.2 Tong quan cic ngan hang thwong mai Viét Nam.

T ndm 1986 tré vé trudc, NH Viét Nam véi vai tro 1am trung gian
kinh té giira hau phuong véi tién tuyén, gitta Trung wong véi dia phuong,
gitta cac thanh phan kinh té trong toan bo 1anh tho va gitta VN véi nén tai
chinh, tién té cua cong doéng quéc té. Tir 1986 dén 1990, hé théng NH
Viét Nam chuyén sang van hanh theo su chuyén doi co ché cua nén kinh
té, thir nghiém co ché hoat dong médi bang cach tach dan chirc ning quan
Iy Nha nudc ra khoi chtrc ning kinh doanh tién té, tin dung. Cac Ngan
hang chuyén doanh cii va cac NH thanh 1ap méi dd chuyén dan chirc ning
“cap phat” sang chirc ning hach toan kinh doanh; tach dan chirc ning
quan ly Nha nuéc vé Ngan hang ra khoi hoat dong kinh doanh truc tiép
vO1 cac don vi, cd nhan trong nén kinh té. Tir d6 co ché mdi vé hoat dong
Ngan hang 2 cip da dan hinh thanh.

Thang 5/ 1990, hai Phap 1énh Ngan hang ra doi da chinh thtc chuyén
co ché hoat dong cua hé thong Ngan hang Viét Nam tir 1 cip sang 2 cap.
Theo d6, NHNN thuc thi nhiém vu quéan 1y Nha nudc vé moi mat hoat dong
kinh doanh tién té, tin dung, thanh todn, ngoai héi va diéu hoa luu thong tién
t¢; budc dau thyc thi nhiém vu ciia mot Ngan hang Trung wong. Con cac ngin
hang thwong mai duoc hinh thanh theo cac diéu kién quy dinh cua phap lut,
tap trung vao hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang, tu chiu trach nhiém vé
hi¢u qué hoat dong ctia minh.

Thang 12/1997, hai Luat NH Nha nudc va Luat cac T chirc tin dung
ra doi c6 hi¢u lyc thi hanh tir 1/10/1998 da hoan thién moi truong phép 1y,
tiép tuc mo dudng cho sy phat trién ctia Nganh Ngan hang Viét Nam trong

tién trinh doi moi.
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Ké tir khi chuyén tir hé thong NH mot cap sang hé théng NH hai cap, cac

NHTM VN di c6 nhitng budc phat trién manh mé ca vé s luong, loai hinh,

mang ludi, qui mo hoat dong va nang luc tai chinh. Tinh dén thang 12/2008 hé
thong cac NHTMVN goém 5 NHTMNN, 37 NHTMCP nhu so d6 sau:

Hé thong ngan hang & Viét nam

Y

_

Ngan hang nha nwéc Viét Nam

f

Chinhanh
Ngan hang nha nwéc VN

Y

Céc ngén hang thwong mai

Ngan hang thwong mai Viét Nar

Y

Y

> Ngén hang Phat trién

Ngan hang chinh sach xa hoi

A

Ngan hang Lién doanh

NHTM nha nwéc

NHTM ¢4 phén

.

Ngan hang 100% vén nwéc ngoa
va chi nhanh NH nwéc ngoai

NH Ngoai thuwong

NH Néng nghiég

NH Dau tw & PT

NH Céng thwong

>

NHPT nha BBSCL

So d6 2.1. T6 chirc hé thong ngin hang thwong mai & Viét Nam hién nay

Von di€u 1¢ cua cac NHTM da c6 su cai thién dang ke, thoi diém

31/12/2004, von diéu 1é ciia cac NHTMVN nhin chung rat thap, tuy nhién
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sau 5 nam, dén thoi diém 31/12/2008, von diéu 1¢ cia cac NHTMVN da
duogc cai thién dang ké mic du so v&i cac NH trong khu vuc va thé gidi
van con mot khoang cach kha xa. (Chi tiét xem Phu luc s6 1)

Trong thoi gian qua, Nha nudc da nhiéu lan cap bo sung von dicu 18
cho cac NHTM Nha nuéc nham dap tng tiéu chuin an toan vé von (vén
tyr cH/tai san c6 rui ro) theo thong 18 qudc té 1a 8%. Trén co sé d6 cac NH
mé rong qui mo va pham vi hoat ddng kinh doanh dich vu NH. Bén canh
d6 cac NHTM c6 phan ciing da day manh viéc ting vn thong qua viée
hop tac vai cac doi tac trong va ngoai nudc. Chi trong vong vai nim gan
day, vbn diéu 1é ctia nhiéu NHTM cb phan di ting nhiéu lan. Tiém lyc tai
chinh cua cac NHTM VN da dugc nang cao, cic NHTM da mé rdng qui
mo cung cap dich vu NH cho KH néi chung va KH c4 nhan noéi riéng.

Cho dén nay cac NHTMVN di c6 nhitng nd luc tich cuc hon dé
chuén bi sén sang cho qua trinh hoi nhap sau rong. Cac NHTMVN 1a luc
luong gitr vai tro chu dao va chu luc trén thi truong tién té, tin dung va
dich vu NH trong nudc. Trudc nhiing co hdi va thach thuec, dé ton tai,
phat trién va mé rong thi phan cua minh, cac NH trong nudc di nang cao
quy md von, mé rong mang ludi giao dich, phat trién cac dich vu méi nhu
dich vu thé, da dang hoa hoat dong, va kéu goi cac dau tu cua cac doi tac
chién luoc 14 cac NH nudc ngoai danh tiéng va da dat duoc nhitng thanh
twu nhat dinh:

Cac NH dat téc do ting trudng ngudn von cao, chiém thi phan chu
dao trong linh vuc huy dong va st dung vén. Cac NHTM NN chiém gan
70% cac NHTM c6 phan chién 16% - 20% thi phan huy dong vén va cho
vay. Riéng cac NHTM cb phan trong hon 2 nim gan diy dang c6 toc do

ting truong nhanh va bén ving vé quy moé hoat dong. Mot s6 NHTM cb
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phan d6 thi ¢ téc do ting truong ngudn voén trong cac nam 2005, 2006,
2007 1én t&i 40% - 65% mdi nam.

Cac NHTMVN c6 mure ting truong tin dung kha 4n tuong, nim 2004 1a
41,5%, nam 2005 1a 19,2%, nam 2006 1a 21,4%, ndm 2007 1a 51,39%, nam
2008 dit tran & mirc 30%.

Cung véi sy phat trién nhanh chong va canh tranh kha gay gt trong
linh vuc kinh doanh dich vu NH, cac NHTM VN da va dang thyc hién tai cau
tric, co cau to chirc ngay cang hop 1y va hiéu qua, thuc hién theo moé hinh
khoi huong theo ddi tuong KH, trong dé chién lugc phat trién dich vu KH ca
nhéan duoc nhiéu NH dé ra.

Cac NHTM VN co6 nguén nhan luc doi dao, mot sb luong 16n can bd
dugc dao tao co ban, ¢6 kinh nghiém va nang luc quan tri diéu hanh, t6 chirc
kinh doanh NH; chit lwong ngudn nhan luc dang dugc nang 1én.

Cac NHTM, dic biét 1a NHTMNN da c6 d6i mdi manh mé vé cong
nghé thong tin. Hé théng tin hoc ndi mang hau hét cac chi nhanh va cac
phong giao dich. Thanh toan trong nudc nhanh chéng, an toan gép phan
quan trong vao thanh cong trong viéc phat trién thanh toan KDTM.

Hé théng mang ludi chi nhanh, phong giao dich, ATM dac biét phat
trién nhanh. Quan hé trén thi trudng qudc té ngay cang mo rong. Nhiéu
NHTMVN la thanh vién ctia SWIFT, khoi lugng thanh toan qua SWIFT
hién di chiém trén 90% doanh sb, nho vay viéc chuyén tién kiéu héi va
thanh toan quéc té dugc tién hanh nhanh, chinh xac va an toan.

C6 thé khang dinh, mic du phai d6i mat v6i nhidu khé khan, thach thac
dac bié¢t trong nam 2008, cic NHTMVN da co ban hoan thanh t6t nhiém vu ma
Pang, Nha nudc giao phd. Hoat dong ciia hé thong NHTMVN di gop phan

quan trong kiém ché lam phat, han ché nhap siéu, duy tri ting trudng kinh té.
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2.2. THUC TRANG HOAT PONG BAN LE CUA CAC NGAN HANG
THUONG MAI VIET NAM [23,24,27,28,29,38,39]

Thuc trang hoat dong ngan hang ban 1¢ cua ngan hang thuong mai Viét
Nam dugc thé hién thong qua mot s6 hoat déng chu yéu sau:
2.2.1 Hoat dong nhén tién giri tiét kiém

Trong nhitng nam qua, cac NHTMVN van 1a chi thé huy dong von chi
yéu cho nén KT. Bang cac hinh thirc huy dong da dang, phong pht1 vé ky han
nén di huy dong duoc khéi luong vén 16n tir thi truong dac biét 1a tir dan cu
qua dich vu tién gui tiét kiem. Cac NHTMVN di khong ngung dua ra thi
truong cac san pham da dang nhu tién gui tiét kiém thong thuong, phat hanh
gidy to c¢6 gia, chung chi tién gui va cac san pham huy dong tiét kiém c6
khuyén mai...véi cac muc 13i suat hap din, phuong thirc rit von linh hoat,
keém theo hang loat cac giai thuéng 16n.

Bang 2.5 Huy déng tiét kiém dan cu ciia mot s6 NHTMVN
giai doan 2004-2008
(Pon vi: Ty VNB)

Tang

12/2004 12/2005 12/2006  12/2007
12/2008 truéng
®» |@| O |@| O (@ @O (@) @O |G| (%)
IAGRIBANK 73.325 | 42,5 | 78.243 | 41 | 107.991 | 46,2 | 138.665 | 45,3 | 155.750 | 41 21,35
BIDV 30.200 | 44,8 | 40.200 | 46,1 | 52.774 |45,16| 58.060 | 45 66.250 | 35 22,12
IVIETINBANK 30.401 | 37,2 | 44413 | 42 | 52.773 | 41,7 | 59.060 | 36,4 | 68.414 | 38 23,15
VIETCOMBANK | 34.890 | 42 | 39.648 | 36 | 48.302 | 44,3 | 54.300 | 39 | 61.500 | 42 15,28

Nguon: Tinh todn cua tic gia tir cdc nguon sé liéu cia AGRIBANK, BIDV,
VIETINBANK, VIETCOMBANK

(i))Von huy déng tir tiét kiém dan cuw (ty VND); (ii)Ty trong von huy déng tir

tiét kiém dan cu/Tong nguon von (%)
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Biéu d0 2.5 Huy dong tiét kiém dan cu ciia mdt so NHTMVN giai doan
2004 - 2008

Trong cic nim gin day ngudn von huy dong von tiét kiém tir dan cu
ciia cac NHTM ting truong manh mé va on dinh qua cac ndm da gép phan on
dinh va ting truong ngudn von chung cia cua cac NH dic biét 1a ngudn
von trung dai han. Ty trong vén huy dong tir tiét kiém dan cu trén tong
ngudn von cua cac NH dao dong tir 35% dén 46% tuy thudc timg NH va
ting giai doan. Piéu d6 di khang dinh vai tro ctia hoat dong ban 1é noi
chung hay hoat dong nhén tién gui tiét kiém noi riéng trong viéc tao ngudn
vbn cho cac NHTM, day la ngudn von quan trong gdp phan cho cac NH dam
bao tinh thanh khoan ma cac NH hién nay ludn canh tranh dé thu hut.

AGRIBANK van 1a NH c6 doanh s huy dong tiét kiém dan cu 16n
nhat, v6i gia tri huy dong tiét kiém 1én dén hon 155 ngan ty VND nim 2008,
va ty 1€ tang truong binh quan giai doan 2004-2008 1a 21,35%. Ngan hang
nay duoc thira huong tir hé thong NHNN cii trude ddy vi vay uy tin ddi voi
nguoi dan co tiét kiém trén toan quéc 1a rat 16n, co mang ludi hoat dong 1én

hon 1500 chi nhanh khap ca nudc va sd lugng nhan vién dong dao. Cac ngan
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hang BIDV, VIETINBANK, VIETCOMBANK c6 mirc ting truong von huy
dong tiét kiém dan cu trong giai doan 2004 -2007 twong dwong 1a 22,12%,
23,15% va 15,28%. Co thé thay rd 1a ngay trong thoi ky nén KT cé nhiéu
bién dong (ndm 2007 va 2008) thi s6 du huy dong tir dan cu van ting va duy
tri 6n dinh. C6 duoc két qua d6 1a do cac NHTM khéng nging mé rong dia
ban hoat dong, nghién ctru nhiéu san pham hap dan, sat véi nhu cau ciia ngudi
dan, c6 nhiéu san pham huy dong linh hoat, nhiéu ky han, cac phuong thirc
nhan 11 linh hoat cling nhu chét luong dich vu tdt hon.
2.2.2 Hoat dong thanh toan
2.2.2.1 Tai khodn tién givi thanh todn

S6 luong KH md tai khoan ca nhan tai cic NHTM ting nhanh, trung binh
dat murc tang trudng tir 200 dén 300% trong nhiing nim qua d khién cho tinh trang
str dung tién mit giam déng ké. Theo thong ké cia Ngan hang Nha nudc VN,
cubi nam 2004 s6 luong TK ca nhan mai chi datl 4 tri¢u va da tang mot cach ngoan
muc lén khoang 5 tri¢u tai khoan vao nam 2005, nam 2006 dat 6,3 tri¢u tai khoan,
nam 2007 dat 11,8 triéu tai khoan va nam 2008 dat con s6 ky luc 18 tri¢u tai khoan,
day 1a sy gia ting 16n nhat tir trude t6i nay. Ti 16 s tai khoan tién gii thanh toan
tinh trén 100 dan cu da tang tir 1,69 vao nam 2004 1én 20,9 nam 2008 (Bang 2.6).

Bang 2.6 S6 lwong tai khoan tién giri thanh toan c4 nhan ciia cac

NHTMYVN giai doan 2004-2008

2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
S6 tai khoan tién giri thanh toan ca nhan tai | 1,4 5 6,3 11,8 18
NHTMVN (Triéu tai khoan)
Tong dan s6 VN (Triéu ngudi) (sd udc tinh) 82,5 83,12 | 84,11 | 85,15 | 86,12
S6 tai khoan/100 dén cu 1,69 6,02 |7,49 |13,85 |20,9

Nguon: Tinh todn ciia tdc gid dwa trén bdo cdo ciia NHNNVN va s6

liéu cua Tong cuc thong ké
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Biéu d6 2.6 S6 lwong tai khoan tién giri thanh toan c4 nhan ciia cac
NHTMVN giai doan 2004-2008

Cung véi viée gia ting tai khoan tién giri thanh toan ca nhan 1a cac dich
vu di kém nhu s6 luong thé ghi no tang, cac dich vu thanh toan tr TK nhu thanh
toan uy nhi¢ém chi, ity nhiém thu va séc ca nhan cling nhu céc dich vu gia tang
khac ciing ting nhanh. Tuy nhién c6 dugc sy ting dot biét vé s6 luong TK tién
gt thanh toan tai cac nam 2007 va 2008 1a do: Chinh phu cé chu truong tra
luong vao tai khoan; tam ly KH quen dan véi viée st dung TK va ti¢n ich cua
cac NH; tha tuc don gian (ca nhan l1a cong dan VN c¢6 nang luc phap luat dan su
va nang luc hanh vi dan su chi can xuét trinh chimg minh thu nhan dan hodc hd
chiéu con thoi han va mot sb tién t6i thiéu dé duy tri tai khoan ); cac NHTM
khong ngimg gia tang tién ich nhu giao dich mét cira, glri mot noi rit tién nhiéu
noi. Hién nay, cac NHTM dang timg budc xdy dung va hoan thién cac quy ché
vé md va sir dung tai khoan, vé han mirc giao dich va cac quy ché thanh toan lién
quan tao diéu kién thuan loi nhat cho KH nham thu hat nguén von giaré tr TK
tién gri thanh toan ciia KH c4 nhan
2.2.2.2 Chuyén tién kiéu héi

Dich vu chuyén tién kiéu héi (dich vu chuyén tién dén tir nudc ngoai

cho khach hang ca nhan Viét Nam) la cach goi thong dung ¢ nudc ta, vi trude
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day qua mot giai doan lich str kha dai, cac khoan ngoai té giri vé VN chu yéu
tir Viét kidu - nhiig ngudi VN di dinh cu 1au dai & nude ngoai nham giup gia
dinh va nguoi than cua hg ¢ trong nude. Tuy nhién trong thuc té, khai niém
nay di duoc mo rong bao gdom tat ca cac khoan tién guri tir nude ngoai vé cho
cac ca nhan & VN bao gdm tién giri tir nhitng nguoi lao dong hoc tap va lam
viéc & nudc ngoai, tir nguoi di cu, ca nhan mua hang hoa...

Véi chu truong khuyén khich chuyén tién kidu héi vé nudc cia
Chinh phi va NHNNVN (tai Quyét dinh s6 170/1999/QD-TTg ngay
12/9/1999, Thong tu s6 02/2000/TT-NHNN7 ngay 24/2/2000 huéng dan thuc
hién Quyét dinh 170) da cho phép dan cu nhan tién mit ngoai t¢ hodac ma tai
khoan ngoai t¢ tai NH (khach hang co thé mo TK bﬁng cac loai ngoai t€ manh
tu do chuyén d6i), phi chuyén tién duoc quy dinh rd rang va ¢ muc rat thap
(0,05%/s6 tién chuyén vé) va khong han ché sd ngoai té chuyén vé, khong phai
chiu thué thu nhap, cho phép nhiéu t6 chtrc tham gia vao chuyén tién kiéu héi
nhu buu dién, céng ty lam dich vu chuyén tién kiu héi va dic biét 1a cac
NHTM. Vi vay luong kiéu héi ndi chung da ting manh lién tuc qua cac nam,
dic biét trong giai doan 2004-2008. Tur 3,2 ty USD nam 2004 1én dén gan 4 ty
USD nim 2005 (twong duong trén 8%GDP, ngang véi tong von FDI dang ky
trong nam), thi ndm 2006 tang 1én 5,2 ty USD, ndm 2007 dat 6,7 ty USD
(chiém gan 10% GDP ctia Viét Nam) trong ca nudc, va dic biét dat dinh 8 ty
USD trong nam 2008. Udc tinh lugng kiéu hdi nam 2008 16n gap 180 lan
nam 1991, trung binh hang nam ting trén 35%. Trong 19 nim qua, tong luong
kiéu héi giri vé Viét Nam dat gan 50 ty USD, bang 75% tong von dau tu truc
tiép nudc ngoai tir 1998-2008, cao gap 1,8 lan luong von ODA duoc gidi
ngan tur 1993.

Dé co cac két qua trén, cac NHTMVN da hoat dong rat tich cuc trong

vi¢c cung ung dich vu chi trd tién ki€u hoi va chi€ém ty trong rat 16n trong
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tong nguon kicu hdi qubc gia trong giai doan 2004-2008. Nam 2004 chiém
80,9% tong luong kiéu héi vé Viét Nam , nam 2005 dat trén 82%, nam 2007
dat 84,5% thi dén nam 2008 dat 86% voi sd tuyét d6i 6,88 ty USD.
Bing 2.7 Luong Kiéu héi chuyén vé Viét Nam qua cac NHTMVN
giai doan 2004-2008
(Don vi: triéu USD)

5 Tong | Qua cac Qua buu dién, hai | Ty 18 (%) chuyén
Nam ) NHTMVN | quan, doanh nghiép qua NHTMVN
2004 3200 2590 610 80,9
2005 3800 3142 688 82,6
2006 5200 4373 827 84,1
2007 6700 5661 1039 84,5
2008 8000 6880 1120 86%

Nguon: Tinh todn ciia tdc gid tir cdc nguon sé lidu cia cac NHTMVN va bdo
cdo cua NHNN

Mot s6 NHNTMVN da hoat dong hiéu qua, phat trién nhanh trong
viéc chi tra tién kiéu hdi cho ca nhén, d6 1a VIETCOMBANK ludn di dau
v4i doanh s6 nam 2007 dat 1,75 ti USD, nam 2008 dat 1,65 ty USD; Cong
ty kiéu h6i NHTMCP DPong A dat doanh s6 chi tra 550 triéu USD trong
nam 2003, trén 600 tri¢u USD trong nam 2004, 1 ty USD nam 2007 va
hon 1,2 ty USD nam 2008. Cong ty kiéu héi Sacomrex thudéc NH Sai Gon
Thuong Tin ciing dat hon 1 ti USD nam 2008, doanh sd kiéu hdi ciia hau
hét NHTM khac & murc 800-900 triéu USD trong nim 2008. Vé mang ludi
dtng dau 1a AGRIBANK véi trén 1500 chi nhanh cac loai trong toan quéc

da trién khai hgp tac vé1i Western Union d€ chuyén tién ki€u hoi, cac NH
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khac tiép tuc viéc mé rong mang ludi giao dich, thu tuc don gian, nhiéu
chuong trinh khuyén mai hap dan.

Tri¢u USD
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Biéu d6 2.7 Luwong kiéu hoi chuyén vé Viét Nam qua cac NHTMVN giai
doan 2004-2008

Niam bat nhu ciu nhén tién tir nudc ngoai chuyén vé cia cac ca
nhan, cac NH trong nuéc da dua ra cac dich vu tién ich nhu:
VIETCOMBANK d3 két hop véi té chirc Money Gram cho phép KH nhan
tién mién phi chi trong 10 phat theo mé s6 chuyén tién hay NHTMCP A
Chau (ACB) di két hop v6i Western Union cho phép KH khong can cung
cdp mi sb chuyén tién ma chi can ghi dia chi ngudi nhan va thyc hién
giao mién phi tai nha. VIETINBANK nhén cung cip dich vu kiéu héi qua
may rat tién tu dong (ATM) va biang thé E-Partner (kiéu hdi duoc chuyén
tryc tiép vao tai khoan ngudi nhan va ti gia dugc quy d6i sang VND tai
thoi diém NH nhén tién). Sacomrex nhén chi tra tién kiéu héi tai nha va

tai quay ké ca ngay 1&, thir bay va chu nhat hang tuan (c6 téi 90% doanh
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s6 kiéu héi duge cong ty chi tra tan nha ngudi nhan tién). Khong chi canh
tranh vé dich vu, ca muc phi chuyén tién cling dugc cac NHTM rat quan
tam, ddi véi cac dich vu chuyén tién nhanh (Money Gram va Western
Union) KH dugc nhan tién mién phi, con cac 1énh chuyén tién qua mang
SWIFT thi muec phi ciing rat hip dan (0,05%/s6 tién chuyén vé).

Theo d6 luong kiéu hdi thu hut qua caic NHTMVN thong qua dich
vu chuyén tién kiéu hdi da ting manh, gop phan ting ngudn thu phi cho
NH dong thoi thu hat KH sir dung dich vu tién giri gop phan gia ting
nguon vén cho NH. Ngoai ra, mot ngudn loi ich gian tiép khé 1on cho céc
NH thuong mai VN 1a ngudn thu 13i thong qua viéc dau tu nhitng khoan
tién nay trudc khi chi tra cho nguoi thu huong, dic biét khi 13i suat cho
vay qua dém & mtc cao.

Pbi v6i nén KT ngudn kiéu hdi qua cac NHTM vao VN véi tu cach 1a
nguodn ngoai t& khong mang tinh chat no, khong bi rang budc boi nghia vu
ndo, on dinh cao so vé&i cac dong ngoai t¢ khac nhu FDI, ODA hay cac dong
vOn tu nhan khac da tac dong tich cuc dén can can thanh toan, bu dép tham
hut cén can thuong mai va can can ving lai, hon nita gop phan ting du trir
ngoai hdi, cung ¢d strc manh cua chinh sach tién té va tao diéu kién diéu hanh
chinh sach ty gia hoi doai. Mit khac, nho ¢6 ngudn chuyén tién kiéu héi, tiéu
dung va dau tu ctia nén KT gia tang, ddy 1a nhiing dong luc thuc day ting
truong KT trong nhitng nam qua. Kiéu hdi gop phan tich cuc vao tang trudng
KT cua nudce ta véi khia canh tich Iy va ti€u dung, dac biét 1a khi qui mo ctua
nén KT con nho bé.

2.2.2.3 Chuyén tién di nwéc ngoai cho céng din Viét Nam

Véi chu truong tu do héa cac giao dich chuyén tién ving lai ciia Nha
nudc, cac NHTM da thuc hién chuyén tién di nude ngoai cho cac muc dich dugc

phép nhu thanh toan chi phi cho viéc hoc tap,chi phi chita bénh, chi phi cho viéc
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di cong tac, xuét khau lao dong, du lich, tham Viéng ¢ nudc ngoai, chi tra cac
loai phi, 1¢ phi cho nudc ngoai, trg cép cho than nhan & nudc ngoai, chuyén tién
thira ké cho nguoi huong thira ké & nudc ngoai, chuyén tién cho nguoi di dinh
cu ¢ nudc ngoai va cac muc dich khac dugc phép cia NHNN. Vi thu tuc don
gian, cong dan VN di lya chon viée chuyén tién di nudc ngoai qua cac NHTM
theo cac hinh thirc phéat hanh héi phiéu, dién SWIFT, hay cép gidy phép mang
ngoai 6. Qua d6 NH thu duogc phi chuyén tién, phi chia sé tir NH dai 1y, chénh
1éch ty gia mua ban ngoai t€ cling nhu quang ba hinh anh.

Mot trong nhiitng nhan tb quan trong dé cac KH tin nhiém va thuc hién
cac giao dich chuyén tién qua cac NHTM, d6 1a d6 an toan, chinh xac, mirc phi
hap din trong nghiép vu chuyén tién qua mang SWIFT. Hoat dong chuyén tién
phi mau dich dugc thuc hién thong qua mang SWIFT véi ty 1€ hon 90% dién
SWIFT thanh toan chuyén thang, khong sai sot va doanh sd lién tuc ting qua cac
nam d3 gop phan kiém soat dugc ngudn ngoai t& quoc gia.

2.2.3 Hoat dong phat hanh va thanh toan thé

Hoat dong phat hanh thé 1a mot trong nhirng hoat dong ban 1€ cua
NH c6 tbc do phat trién bung nd trong nhitng nim gan day. Cac NHTM
ludén quan tidm toi viée ting cudng hop tic voi TCTQT, cac dbi tac va co
su hop tac chat ché gitta cdc NH trong viéc phat trién dich vu thé dem lai
nhiéu tién ich cho KH. Trong nhirng nim gan day thé NH di tro 1én gan
glii, thuan tién voi ddc tinh chi tiéu 24/7, cac tinh ndng da dang nhu rat
tién mat, thanh toan trén ATM, thanh toan tai cac POS, thanh toan trén
internet, truy van thong tin tai khoan ca nhan... Cac NH khéng ngimng gia
tang tién ich va da dang hda san phém dich vu. Trong do
VIETCOMBANK 14 NH di dau trong trién khai va phat trién dich vy thé,
1a tam diém cua cudc canh tranh véi 62,41% thi phan thanh toan thé, 18%

thi phan phét hanh thé qubc té, 25% thi phan thé noi dia. Thé cia VCB 1a
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mot dich vu thuong hi¢u trén thi trudong voi sb luong KH 16n, sb luong
cac loai thé nhiéu nhét (thé tin dung: Visa, Master, Amex; thé ghi ng ndi
dia: ATM, SG24; thé ghi ng qubc té: MTV Master, VIETCOMBANK
Visa Connect 24) dic biét hién nay chu thé ghi ng co thé dung thé dé
thanh toan cac dich vu nhu thanh toan billing vé1 Pién luc, Vinaphone,
Mobile Fone, Viettel, S-Fone, thanh toan hoa don v&i Bao hiém Prudental
AIG va cac dich vu dién tir khac.

(a) Thé ghi no:

S6 luong thé ghi no do cac NHTM VN phat hanh gia ting manh mé
qua céc nim, tinh riéng VIETCOMBANK tir naim 2004 dén nim 2008 s
luong thé ghi ng da tang hon 600%. Trong hoat dong phat hanh thé ghi
ng, cac NHTMNN chiém gan 60% thi phan , dung dau la
VIETCOMBANK véi gan 3 triéu thé vao cudi nam 2008, tiép theo 1a NH
NN&PTNN véi1 hon 2,2 triéu thé, VIETINBANK véi gén 2 triéu thé. Cac
NHTMCP khac chiém gan 40% thi phan trong d6 NHTM c6 phan Pong A
dan dau véi 18,23% thi phan.

Bing 2.8 S6 lwong thé ghi no clia mét s6 NHTMVN
giai doan 2004-2008
(Don vi: the)

12/2004 12/2005 12/2006 12/2007 12/2008
AGRIBANK 150.000 300.000 700.000 1.300.000 2.200.000
BIDV 100.000 250.000 550.000 1.000.000 1.800.000
VIETINBANK, 60.000 200.000 600.000 1.200.000 1.970.000
VIETCOMBANK 480.000 940.000 1.500.000 | 2.403.680 3.000.000

Nguon: Tinh todn cua téc gia tir cdc nguon sé liéu cia AGRIBANK, BIDV,
VIETINBANK, VIETCOMBANK
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Biéu d6 2.8: S6 lwong thé ghi no ciia mét s6 NHTMVN
giai doan 2004-2008
(b)Thé tin dung:

No6i dén hoat dong phat hanh thé tin dung thi sé lugng thé phat hanh
cia khéi cac NHTMNN chua thuc sy ap ddo, duy nhat chi cé
VIETCOMBANK dat con s6 dang kha quan dén thang 12/2008 1a 119.400
thé bo xa cac NHTMNN khac. Trong khi ¢6 cac NHTMCP chiém hon 50%
thi phan phat hanh thé qudc té ding dau 1a NHTMCP Chéau A 29,15% véi
117.500 thé, Techcombank chiém 11,05% thi phan, NHTMCP Sai Gon
Thuong tin chiém 11,99 % (biéu d6 2.8). Cac NHTMCP c6 chinh sach tin
dung théng thoang va chién lugc phat trién mang thé nén da vuot 1én khoi
NHTMNN.

Hoat dong phat hanh thé tin dung cia caic NHTMVN chua thuc sy
phaét trién, s6 luong KH sir dung it. Ly do chinh 1a tim 1y va thoi quen cua
nguoi dan, trinh d6 hiéu biét vé san pham nay con han ché vi thé tin dung
chu yéu dé su dung trong viéc chi tiéu tai cac POS, Internet va rat it khi
st dung dé rat tién mat vi 1y do phi rat tién mit rat cao thuong tir 3 -4%

trén tong s6 tién rat. Vi vay trong thuc té KH chil yéu phat hanh thé tin
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dung khi c¢6 nhu cau chi tiéu & nudc ngoai con trong nudc van théi quen
thanh toan tién mat.

Bang 2.9 S6 lwgng thé tin dung ciia mét s6 NHTMVN
giai doan 2004-2008

(Pon vi: The)

12/2004 | 12/2005 | 12/2006 | 12/2007 | 12/2008
AGRIBANK 300 1.000 1.300 1.500 1.800
BIDV 350 1.800 2.500 4.000 7.500
VIETINBANK 400 2.000 3.000 5.000 8.905
VIETCOMBANK 36.500 51.700 72.600 93.300 119.400

Nguon: Tinh todn cua tic gia tir cdc nguon sé liéu ciia AGRIBANK, BIDYV,
VIETINBANK, VIETCOMBANK

Khac

EIB 13.18%
5.42%
TCB

_— 11.05%

vCB
29.21%

ACB
29.15%

SCB
11.99%

Biéu d6 2.9 Thi phan thé tin dung ciia mét s6 NHTMVN

tinh dén cudi 2008
Vé san phém thé, trén co s& nén tang cong nghé cua Du an hién dai
hoa, cong tac phat trién san pham thé ciia cic NHTMVN khong nging
phat trién cac tién ich gia ting dua trén dich vu thé ATM, Connect-24...
San pham thé cua cac NHTMVN thoi gian qua d3 budc dau dap ung duoc

nhu ciu ciia cac ddi twong KH khac nhau gép phan thyuc hién chu truong
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XH hoéa thanh toan KDTM, doanh sé thanh toan qua thé chiém 6% tong
thanh toan KDTM.

Cac NHTMVN d2 hop tac dudi dang cac lién minh thé dé cung cap dich
vu thé thuan tién cho KH (KH c6 thé st dung may ATM cua NH trong
lién minh thé dé rut tién, tra ctru sb du...). Tai Viét Nam, hién co 3 t6 chirc
chuyén mach thé 1én (tr 3 thanh vién tré 1én) gém: Smartlink do
VIETCOMBANK dung dau, hé thong Vietnam Bank Card (VNBC) do Ngan
hang TMCP Péng A dung dau, va Cong ty cd phan chuyén mach tai chinh
quéc gia Viét Nam (Banknetvn) ding dau lién minh Banknetvn (chi tiét xem
phu luc s6 5). Pay 1a budc tién méi trong hoat dong thé mic du van con
mot sd bat cap nhu 16i phat sinh trong qua trinh rat tién con nhiéu, thoi
gian tra soat gitta cdc NH kéo dai 1am anh hudng khong nho dén chat
luong dich vu. Do d6, doi hoi phai hinh thanh trung tdm chuyén mach quéc
gia nham thuc ddy thanh toan bang thé phat trién, dap nhu cau tiéu ding ngay
cang ting ctia nguoi dan trong xa hoi. Pay ciing 13 nhu cau buc thiét cia ban
than cac to chtrc cung Gng dich vu thanh toan khi phat trién dich vu thé, yéu
cau ctia nén kinh té néi chung va ciing 1a xu hudng pho bién cia cac nudc trén
thé gidi hién nay trong nganh dich vy the.

2.2.4 Hoat dong cho vay ban 1é

Nhitng nam qua, cac NHTM da c6 chinh sach m& rong cho vay ban 1¢
cho d6i twong KH c4 nhan va ho gia dinh (cho vay ban 1¢). C4 nhan c6 nhu
cau déu c6 thé tiép can véi nguodn tin dung tiéu dung nay véi nhidu hinh thir
vay von dé lya chon, tha tuc vay vOn nhanh chong thuan tién. KH co thé vay
dé dap tmg nhiéu nhu cau von khac nhau nhu dé mua nha, mua cac thiét bi gia
dung; stra chita nha, xay dung nha, mua 6t6, kinh doanh céc loai ching khoan
niém yét trén san giao dich va cac nhu ciu tiéu dung khac. Vi cac san pham

da dang, tho1 han cho vay linh hoat, KH dugc lua chon phuong thure tra ng da
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thu hut dong dao dan cu giao dich vay vén tai cac NH. Cac san pham cho vay

thau chi tai khoan, cho vay cam c6 c6 giay to c6 gid, cho vay thé chap, cho

vay tin chip, cho vay phat hanh thé tin dung duoc cac NH khai thac bang cac

san pham da dang trong ting thoi ky.

Bang 2.10 Cho vay ban 1é ciia mdt s6 NHTMVN giai doan 2004-2008

(Pon vi: Ty VND)

12/2004 12/2005 12/2006 12/2007 12/2008 Ting
(1) (i1) (1) (i1) (1) (i1) (1) (i1) (1) (ii) | truong
(%)
AGRIBANK 91.712 | 65,8 |93.000 |58 | 105.000 |57 |135.000 | 555138200 |56 | 11,33
BIDV 9.060 | 13,4 | 11450 | 14413353 |14,1|17339 |13,1|18.100 |14 |[19725
VIETINBANK | 11.500 | 19 | 13433 |18 | 16.831 |21 |20.744 |203[21.890 |20,8] 17,7
VIETCOMBANK | 4012 | 6,8 | 4483 |73 | 6.097 9,0 |9.239 9,7 110.100 | 10,1 | 27,13
Nguon: Tinh todn cua tic gia tir cdc nguon sé liéu ciia AGRIBANK, BIDYV,
VIETINBANK, VIETCOMBANK
(i). Duw ng' cho vay bén 1é; (ii) Du no cho vay bdn 1é / Tong dw no (%)
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Biéu d0 2.10. Cho vay ban 1é ciia mdt s6 NHTMVN giai doan 2004-2008
Ty trong cho vay ban 1¢ trén tong du ng cia VIETCOMBANK thap

2004

2005

2006

2007

2008

nhat trong bon NHTMNN, chi chiém t 6,8 dén 10,1%. Trong khi
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AGRIBANK c6 ty trong cho vay ban 1é trén tong du ng cao nhat chiém tir
55 dén hon 65%, 1a NH c6 doanh sb cho vay ban ¢ 16n nhat, véi gia tri huy
1én dén hon 138 ngan ty VND vao 12/ 2008, tuy nhién ty 1¢ ting trudng binh
quan giai doan 2004-2008 1a 11,33%. Ngan hang nay dugc thira huong tir hé
théng NHNN cii trudc day c6 mang ludi hoat dong phu rong va dbi tuong
cho vay 1a c4 nhan va cac ho gia dinh, tong s6 KH cho vay ban 1¢ cia NH
nay lén dén hon 9 triégu KH vao cudi nim 2008. Cac NH BIDV va
VIETINBANK c6 ty trong cho vay ban 1¢ trén téng du no dao dong tir 13%
dén hon 20% tuy thudc timg NH va ting giai doan. Cac ngan hang BIDV,
VIETINBANK, VIETCOMBANK c¢6 mtrc tang trudng cho vay ban 1€ trong
giai doan 2004 -2007 tuong duong 1a 19,25%, 17,7% va 27,13%.

Nhin chung, doanh s6 du ng cho vay ban 1¢ tai cac NH trong nhiing
nam qua ¢ muc kha khiém ton so véi tong du no ciia NH. Mot phan do tam 1y
nguoi dan chua quen véi viéc vay von phuc vu muyc dich tiéu ding, quy dinh
vay von ctia mot s6 NH con qua chit ché nén khong nhiéu KH dap ung du
diéu kién vay von. Pic biét 1a cic NHTMVN hau nhu chua c6 hé thong tinh
diém tin dung cho KH c4 nhan dé 1am cin ¢t ra quyét dinh cho vay cac khoan
vay tin chép.

Hoat dong cho vay ban 1¢, dac bi¢t cho vay ti€éu dung cua cac
NHTMVN con rat han ché chi chiém khoang dudi 20% tong du ng ciia mdi
NH, ngoai trir AGRIBANK. Trong khi ¢ cac nudc phét trién, ty trong du no
tiéu dung chiém tir 30% -40% tong du no ngan hang.

Céc NH hau nhu chua béc tach ty 1& no xau cho vay ban 1é trong tong
s6 ng x4u cla ngan hang dé c6 su danh gid, mac du ty 1€ no xau trong hoat
dong cho vay ban 1¢ con kha cao, vi du nhu tai VIETCOMBANK ty 1¢ nay tai

thoi diém cudi ndm 2007 va 2008 13 hon 2%/ du no cho vay ban 1é.
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Hién nay cac ngan hang thuong mai dang c6 nhiing quy trinh tin dung kha
chit ché ddi véi cho vay bat dong san, anh huéng cua thi truong bat dong san
dén hoat dong cho vay ban 1é chua nhiéu.

2.2.5 Hoat ddng cung cap dich vu ngin hang dién tir

Dich vu NH dién tir 1a nhitng dich vu ma NH thuc hién cung cép cho
KH thong qua cac phuong tién dién tir nhu dich vu Phone banking, Internet
banking, SMS banking, KIOS banking. Cac NHTMVN bat dau c6 chién luoc
va tip trung ing dung céng nghé dugc dwa vao phuc vu phat trién cac dich vu
NH dién tir moi nhung két qua con rat han ché.

Mot sb cac NHTM VN di trién khai cac dich vu SMS banking, Internet
Banking vé6i nhitng thl tuc don gian. Tuy nhién hau hét méi chi dimg ¢ cac
giao dich truy van: Ty gia, 14i suat, mang ludi phong giao dich, diém dit may
ATM, truy van sd du tai khoan, liét ké giao dich, sao ké thé tin dung, nhan
thong tin bién dong s6 du trén tai khoan. Tam 1y KH chua sin sang sir dung
cac dich vu hién dai, nhiéu KH c6 tdm 1y ngai tim hiéu va st dung hodc chua
hoan toan tin tuong. SO lwong KH st dung cac dich vu NH dién tir rat han
ché: Tai VIETCOMBANK tinh dén 31/12/2008 méi c6 138.000 khach hang
st dung dich vu Internet banking, 207.000 khach hang st dung SMS vaéi 5,2
triéu tin nhan trong khi tong s6 luong KH ca nhan ctia NH nay da 1én téi hon
3,3 triéu KH; tai BIDV cung cép dich vu BSMS thi tinh dén 31/12/2007 méi
chi dung lai & 44.000 KH c4 nhan st dung dich vu nay.

Ddi véi viée trién khai dich vu NH dién tir qua Phone, Internet phuc vu cho
muyc dich thanh toan rat han ché, tinh dén 31/12/2008, chi c6 VIETCOMBANK
va VIETINBANK cung cap dich vu topup (mua thé tra trude cude dién thoai) qua
tin nhan SMS, chua co bat ky NHTMNN trién khai dich vu thanh toan qua
Internet cho ddi tuong KH ca nhan. S6 rat it NHTMCP trién khai dich vu NH
dién tir dé thanh toan, dién hinh 13 NHTMCP Déng A cho phép khach hang



94

chuyén khoan qua SMS va Internet trén cac website nhu chg dién tir, haflinh, thi
truong viet, walmart; thanh toan hoéa don cua dién luc Hd Chi Minh; mua thé tra
trudc cta Vinaphone, Mobile phone, Viettel v6i doanh sb kiém ton (xem bang
2.11), hay NHTMCP Quéc té da trién khai dich vu thanh toan qua Internet véi
han mure giao dich 1én té1 500 tri¢u déng/ giao dich, han mic KH do NH quy dinh.
Bang 2.11 Dich vu ngan hang dién tir cia NHTMCP Pong A tinh dén
thang 11 nam 2008

Internetbankng Giao dich qua dién thoai
S6 luong khach hang | 175.730 71.226
S6 luong giao dich 863.265 457.368
Doanh s6/thang 400 ty VND 17 ty VND

Nguon: Hoi thao Banking Viét Nam TP Ho Chi Minh thang 12/2008.

Trong khi d6 tong lugng khach hang c nhan ctia EAB dén 11/2008 1a
gan 3 triéu khach hang. Nhu vay ty 1¢ khach hang sir dung dich vu Internet
Banking chua nhiéu trong khi tiém ning rat 16n (Theo du bao ciia B Cong
thuong dén 2010 Viét nam c6 40 triéu nguoi st dung Internet, hién nay Viét
Nam dang dtmg tht 17 trén thé gidi vé s6 luong ngudi sir dung Internet).

Tinh dén 31/12/2008, chua c6 NHTMVN nao trién khai dich vu KIOS
banking, trong khi tai cac NH trén thé gidi day 1a dich vu kha phd bién.

2.2.6 Cac hoat dong ngan hang ban 1é khac

Cung v&i su phat trién cac mang dich vu chiém khdi lugng 16n trong
hoat dong ban 1é nhu huy dong tiét kiém, tai khoan thanh toan, chuyén tién
kiéu héi, thé, cho vay.., cac hoat dong ban 1é khac cia NHTMVN ciing khong
ngimg phét trién.

- Mua ban sec du lich, ngoai t&: Doanh sb thanh toan séc du lich quéc té

hang ndm déu c6 sy tang truong 1o rét. Nghi€p vu ban séc trang, thu doi séc
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va hoan tién séc mat nhanh chong, chinh xac cho KH, thdi gian giao dich séc
duogc rat ngan.

- Béo lanh danh cho KH ca nhan: Hoat dong bao lanh ctia cac NH luén
duy tri duoc mirc d6 an toan, khong dé xay ra riii ro mat mat von. Mé rong
hoat dong bao lanh da gitp NH chuyén manh hoat dong theo hudng phat trién
dich vu, tang ty trong thu dich vu trong tong ngudn thu. Tuy nhién hién nay
dich vu bao lanh d6i voi KH c4 nhan hoat dong rat khiém ton, tham chi chi
vai chuc giao dich trong mot NH.

- Quan ly tién dau tu chimg khoan: Thuc hién chii truong ctia Chinh phu vé
viéc nha dau tu chimg khoan phai mé tai khoan tién tai cac NHTM, nhiéu NH da
bt tay v6i cong ty chimg khoan trong viéc quan 1y tién dau tu ching khoan. Nha
dau tu s& mo tai khoan chuyén dung tai cic NHTM va cac giao dich lién quan dén
tién s& dugc thuc hién tai NH, khi cAn mua ching khoan nha dau tu sé chuyén tién
tir tai khoan tai NH tra cho cong ty chimg khoan. Dich vu nay tranh lang phi von
néu nha dau tu dé tién tai cong ty chimg khoan. Tuy nhién trong thyuc t& khong it
nha d4u tu gip phai tinh trang tién da chuyén tir NH nhung tai khoan chimg khoan
rat 1au sau méi nhan dugc da lam mat co hoi dau tu. Ly do & day 1a su khong dong
bo vé ha ting co sé thong tin gitta NH va cong ty chimg khoan, vi vay vé nguyén
tac cac giao dich diéu chuyén von dé s& thyc hién online, nhung thyc té hién nay
khong it NH van phai lam thi cong.

- San pham lién két ngan hang va bao hiém (san phdm Bancassurance):
Mo hinh nay di duoc biét dén tir rat 1au va hién dang phat trién rat manh trén
thé gidi. Tuy nhién tai cac NHTMVN su hop tac giita cac cong ty bao hiém
va ngan hang kinh doanh cac san pham Bancassurance méi chi budc dau, mot
s6 d3 NHTMCP trién khai hodc mot sé6 NH thanh 1ap cong ty bao hiém nhung

két qua mang lai con rat khiém ton. Vi yéu to van hoa cua nguoi Viét chua
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quen v&i hinh thtrc ndy, khi khach hang dén ngan hang thuong suy nghi dén
viéc vay hodc gt tién, it ai quan tAm dén bao hiém.
2.2.7 Cong tac quan ly rii ro hoat dong ban 1é ciia cic NHTMVN

Cong tac quan 1y rui ro hoat dong ban 1€ cia cdic NHTMVN da cai
thién nhiéu, hau hét cac NHTMVN di chu dong kiém soat dugc rui ro,
khong dé xay ra cac su cb rui ro 1on trong pham vi mét NH va toan hé
théng. Thuc hién nguyén tic phan cip, uy quyén, quy dinh rd quyén va
trach nhiém cho ting vi tri can bo, tirng cip quan 1y dam bao tinh tuin thu
cao trong hoat dong ban 1¢é trén pham vi mét NH. Hé théng quan 1y thong
tin KH bat dau duogc tap trung héa phat huy hiéu qua tich cuc gitp cac NH
quan 1y tot ri ro.

Cac NHTMVN da kip thoi ban hanh vin ban, huéng dan, quy dinh
chi tiét cac chinh sach dinh hudéng cta Chinh Phu, cac quy dinh cua
NHNN, xay dung cac chi tiéu NHBL, thuc hién kiém tra dinh ky hodc dot
xuit cac hoat dong NHBL. Co s¢ vat chit phuc vu viéc tang cuong quan ly
(vi du may Camera) dugc trang bi cho hé théng ATM va qudy giao dich.
Hé théng du phong dugc chuan bi dam bao an toan trong hoat dong, mo
hinh t6 chtrc dang duoc trién khai theo hudng co bd phan chuyén trach
kiém tra hoat dong NHBL. Mic du vay, van dé tinh trang xay ra cac rui ro
trong hoat dong ban 1¢ nhu thé gia, thu chi tién nhadm, can bo ngan hang loi
dung, ng qua han tang...

2.2.8 Kénh phan phoi trong hoat dong ban 1é cia NHTMVN

Cung vdéi viec mé rong mang ludi chi nhanh, phong giao dich, cac
NHTMVN day manh phat trién mang luéi ATM va cac diém chap nhan
thé. Theo théng ké NHNN, dén cudi nam 2008 cac NHTMVN dat 7600
may ATM (tang 89% so v41 nam 2007) sb luong don vi chép nhan thé dat
24.215 (tang 93% so voi ndm 2007).
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Bing 2.12 S6 lwong may ATM va POS ciia caic NHTMVN
giai doan 2004- 2008
(Pon vi: Chiéc)
12/2004 | 12/2005 | 12/2006 | 12/2007 | 12/2008

May ATM 1.600 2.100 3.800 4.020 7.600

May POS 6.000 12.000 17.800 | 21.880 | 24.115

Nguon: Bdo cdo NHNN va tw tong hop cia tac gid
Chiéc
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Biéu d6 2.11. S6 lwong may ATM va POS ciia cac NHTMVN

giai doan 2004- 2008

ATM duoc coi 1a mot kénh NH tir phuc vy, mot kénh phan phdi san pham
dich vu quan trong trong hoat dong béan 1¢ ctia cac NH. ATM cung cép cac dich
vu NH 24gi0/ngay, 365 ngay/nam va dugc dat tai cac dia diém thuan tién cho
KH thyuc hién cac giao dich. Ngay nay, ATM khong chi don thuan chi dé rut
tién,v4i cac tién bo vé cong nghé thong tin va su pho bién cia Internet, ATM co
thé cung cAp mot cach hiéu qua cac san pham dich vu NH khac nhu truy van
thong tin, chuyén khoan, thanh toan hoa don va thuc hién cac giao dich dién tir

khac d6ng thoi 1a kénh quang céo hiéu qua trong hoat dong NHBL.
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Mot trong cac cach dé canh tranh hiéu qua 1a thong qua cac may ATM cac
NH thu hut va gitt dugc cac KH thong qua cac dich vu NH m¢ rong phuc vu 24
gio/ngay, tao su khac biét vé chét luong phuc vu, giam thiéu chi phi van hanh...
Déi voi KH, thong qua hé thong ATM duogc cung cap cac dich vu 24 gid/ngay,
dja diém giao dich thuan tién, dich vu nhanh chong, an toan bao mat.

Ngay trong nam 2008 hé thong cac POS va ATM ctia mot s6 NH thudc hai
lién minh thé 16n nhat (chiém khoang 70% sb luong may ATM cutia hé thong NH)
la Banknetvn va Smartlink da két ndi véi nhau tao diéu kién thuan loi cho KH c6
thé cia NH ndy c6 thé stir dung & may ATM cua NH khac. Viéc cac NH cuing bit
tay hop tac véi nhau trong dich vu thé 1a mdt dong thai tich cuc, cho phép NH ¢o
thé tiét kiém nhiéu chi phi lép dat may mai, va hon nita né mang lai sy thuén tién
cho KH trong viéc tiép can mot cach rong hon téi cac diém chap nhan theé.

Riéng vé KIOS, ca hé théng cac NHTMVN chua c6 NH nao trién khai,
mic du ddy 1a mot kénh giao dich dién tir rat phét trién tai cac NH nudc ngoai.

Cac NHTMVN di tang cuong thiét 1ap, duy tri va phat trién quan hé
v6i cac to chure tai chinh va cac NH trén thé gidi. Pén nay, cac NHTMVN d3
c6 quan h¢ dai ly voi hang tram NH va chi nhanh NH nudc ngoai
(VIETCOMBANK c6 quan h¢ NH dai 1y véi hon 1.200 NH nude ngoai tai 85
quéc gia va ving lanh tho trén thé giéi, NHPT c6 quan hé NH dai 1y v6i hon
800 NH nudc ngoai; NHNN c6 quan hé NH dai 1y v6i gan 1.000 NH nuéc
ngoai; NHCT c6 quan hé NH dai ly vé1 hon 900 NH nuée ngoai).

2.3 PANH GIA THUC TRANG HOAT PONG BAN LE TAI CAC NGAN
HANG THUONG MAI VIET NAM
2.3.1 Nhirng két qua da dat duoc

Duéi ap luc canh tranh tir cac t6 chire tai chinh phi NH, cac NH nudc

ngoai, tur sy hiéu bi€t va nhu cau ngay cang cao cia khach hang, cling nhu su
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phat trién nhu vil bdo cta cong nghé thong tin, trong nhitng nim gan day cac
NHTMVN di ¢ nhitng budc tién dang ké trong hoat dong NHBL:
% D6i véi xd héi va nén kinh té:

Cung voi qua trinh phat trién kinh té x3 hoi va mé ctra thi truong tai
chinh, s6 lugng cac NHTMVN cung cap dich vu NH bén 1¢ ngdy cang tang .
g6p phan gia tang luu thong hang hoa, kich cau nén kinh té va dap ung nhu
cau tiéu dung ctia ngudi dan.

Hoat dong ban 1é ciia cac NHTM gop phan gia ting ngudn ngoai té
quéc gia, cai thién can can thanh toan thong qua dich vu chuyén tién kiéu hoi
lién tuc phat trién trong cic nim gan day.

Hoat dong ban 1¢ ctia cac NHTM goép phan thuc day hoat dong thanh
toan KDTM trong toan xa hdi nhu thanh toan hoa don dién, nudc, dién
thoai, truyén hinh, phi bao hiém, vé may bay va cac nhu cdu thanh toan
khac trong dan cu thong qua viéc cung Ung hang loat cadc dich vu nhu tai
khoan tién gui thanh toan, chuyén tién béng uy nhi¢m chi, séc, thé thanh
toan, va cac phuong thic thanh toan hién dai nhu thanh toan qua kénh
ATM, POS, SMS, Internet...

Céac phuong tién thanh toan khong dung tién mat phat trién dic biét
dich vu thé phat trién véi toc do rat cao, ty 1¢ s6 nguoi co tai khoan tai NH
tang 1én nhanh chong. Cac NH budc dau da két ndi mang thanh toan thé
Banknet va Smarlink tao tién ich rat 16n cho KH, ty trong thanh todn bang
tién mat trong tong phuong tién thanh toan giam.

% Doi voi ddn cu

Cac dich vu NHBL cua NHTMVN phong pht, da dang cac kénh phan

phdi dap tmg nhu cau da dang va ngay cang cao ctia dan cu. Cac dich vu tin

dung ti€u dung da dap ung nhu cau vay von cua dai bo phan dan cu dudi
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nhiéu hinh thirc da dang nhu cho vay thau chi, cho may mua 6 to, hang héa
tiéu dung, cho vay tin chép, thé chap bang tai san, cAm cd gidy to c6 gid, cho
vay dau tu chig khoan...Dich vu thanh toan nhanh, hi¢n dai, chét luong dich
vu khach hang ctia cac NHTM nang cao da dap tmg cac nhu cau thanh toan
ngdy cang gia tang ciia dan cu. Dich vu chuyén tién kiéu hdi giup dan cu an
tam va tiét kiém chi phi khi nhan tién gop phan cai thién doi sbng. Ngudn vén
dan cu dugc nay nd sinh s61 an toan, cac san phém linh hoat cho KH ¢6 nhiéu
su lua chon.

Cac san pham dich vu cua cic NHTM VN gan lién voi cong nghé
hién dai, két néi hé thong thé cua mot sé NH, mang ludi mo rong da rat
ngan thoi gian giao dich, giam thiéu thoi gian cho doi cua KH, rét tién loi
vé khong gian, thoi gian. Vi du, trudc ddy KH thuong xuyén phai dén cac
try s& NH dé giao dich véi nhiéu nhan vién, thi nay KH c6 thé giao dich
v6i mot nhan vién NH (hay goi 1a giao dich mot cira); KH c¢6 thé truy cap
thong tin va chuyén khoan thong qua mang Internet; giri tién tiét kiém mot
noi va co thé rat & bat ky diém giao dich nao ciia NH... Diéu nay di co tac
dong tich cuc dén kha nang tiép can va st dung dich vu NH cua céc dan cu,
mot s6 luong déng ddao KH cta cac NHTM.

s Tai cac ngan hang thiwong mai Viét Nam

Hoat dong ban 1¢ cua cic NHTMVN dat mtc tdng truong binh quéan
cao, dam bao an toan, phan tdn rui ro da gitp cho cac NH tang trudng cac chi
tiéu co ban ciia minh vé tong tai san, tong von huy dong va du no tin dung
g6p phan kinh doanh c6 13i va an toan hé théng.

Céac NH di thyc hién nhiéu giai phap da dang hoa dich vu NHBL, mé ra
nhiéu dich vu méi va nang cao chat lugng dich vu NH truyén théng. Tting budc
da dang hod cac san phém dich vu, xu huéng mdt san phém gén nhiéu tién

ich, hudng téi nhitng san pham hoan hdo mang tinh chon goéi theo yéu cau



101

ngay cang cao cua KH. Thoi gian qua, cting v6i su phat trién ciia hé thong
NHTM VN, céc dich vu NH khong ngimg dugc da dang hoa vé sé lugng va
nang cao vé chat lugng, nhiéu NH di di dau trong viéc ap dung cong nghé hién
dai dé cung tng cac san pham dich vu NH da dang, phat trién cac dich vu NH
dién tir bén canh cac dich vu NH truyén théng nhu: SMS Banking, Internet
Banking, Telephone Banking. .. Theo udc tinh, hién nay sd lugng dich vu NH da
1én dén trén 200 loai hinh dich vu.

Chét luong dich vy cia cac NHTM duogc cai thién ro rét. Trude su
canh tranh kh4 gay gat trong viéc gianh giat thi phan, day manh tng dung
cong nghé hién dai, nang cao chét luong nhan lyc.. .chét luong dich vu NH
da dugc nang cao.

Céc NHTMVN da quan tam va tap trung hién dai hod, ing dung cong
ngh¢ vao hoat dong NH, phat trién cac dich vu NH méi va hién dai da tién ich
nhu thanh toan online giri tién mot noi rat nhiéu noi, cac kénh thanh toan qua
ATM, Internet Banking, Mobile Banking... dugc xa hoi don nhan tich cuc.
Thuce té @6 da danh dau nhitng budc phat trién méi cua hoat dong ban 1é cua
cac NHTMVN, tao ra mot di¢n mao mdi cho dich vu thanh toan cua nganh
ngan hang VN no1 chung.

Cac NH chu trong nang cao chat luong dich vu khach hang trong
hoat dong NHBL. Thuc hién m¢é rong mang ludi, dau tu co vat chat cac
S¢ giao dich, Phong giao dich, Chi nhanh khang trang, thanh tap trung
tam dich vu khach hang phuc vu 24/7. Phat trién nguén nhan luc vé sb va
chét luong, dac biét chu trong dén cong tac dao tao va dao tao lai dé nang
cao trinh d6 nghiép vy, tac phong phuc vu chuyén nghiép dap tng yéu cau
cua giai doan maoi.

2.3.2 Han ché

Bén canh nhitng nd luc va dat dugc nhitng két qua trén day, cac NHTM
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VN con mdt s6 han ché sau trong hoat dong NHBL:
2.3.2.1 Hogt djong ngén hang bdn Ié nhin chung chwa phdt trién

Véi cac diéu kién vé kinh té, xa hoi va chinh tri cling nhu dan cu kha
thuan loi, nhung hoat dong ban 1¢ cia cac NHTMVN con ¢ mirc thélp vé ca
chét va lugng. Mic du trong miy nam trd lai ddy, cac NHTMVN di bét dau
chu trong phat trién hoat dong NHBL, tuy nhién do san pham dich vu chua da
dang, cac dich vu tién ich khong nhiéu, chét luong dich vu thép khong on
dinh nén sb luong khach hang cling nhu doanh s6 hoat dong con han ché, dién
hinh 1a s6 luong ca nhan c6 tai khoan tai NH chiém ty 1¢ thap, s6 luong KH
str dung thé chua cao, hay doanh sb cho vay khach hang ca nhan ¢ hau hét cac
NH thép hon rat nhiéu so v6i cac nhém KH khac... Thu dich vu tir tir hoat
dong ban 1¢ kha khiém ton, do s6 lugng KH it, chinh sach phi va 13i suat chua
linh hoat va phu hgp, vi vy nhin chung ty trong doanh thu tur hoat dong ban
1é thap. V& do sau thi truong, gan 50% KH chi sir dung 1 san pham duy nhat
la tai khoan nhan luong, cac dich vu ngan hang dién t&r mai chi c6 mot s it
KH str dung, ti 1€ du ng tin dung ti€u dung con théip, s6 KH sir dung thé tin
dung qua it so voi gan 86 triéu dan trong khi bon triéu nguoi dan Singapore
s& hiru 30 tri¢u thé cac loai (ATM, tin dung, ghi ng...).
2.3.2.2 San phidm dich vu chwa phdt trién, tinh canh tranh khéng cao

Hé thong cac san pham dich vu mang ning tinh truyén thong, nghéo
nan vé chung loai, dac biét tinh tién ich ctia mot s6 dich vu chua cao. Suc
canh tranh yéu, chua tao dung dugc thuong hi¢u riéng cho tiung dich vu,
chua thuc sy dinh huéng theo nhu cdu KH. Kha ning tiép can va sir dung
cac dich vu NH méi hién dai cia dan cu chua nhiéu, co ban van 13 céc
nghiép vu truyén thong nhu: huy dong vbn, cho vay, thanh toan. Céc dich vu
NH mdi, hién dai trién khai con cham, méi tdp trung & cac trung tam KT

16n. Dich vu NH dién tir rat phat trién trén thé gidi, mang lai nhiéu tién ich



103

cho KH va NH nhung viéc trién khai & nudc ta con rat khiém ton. Ngoai ra,
viéc cung cap cac dich vu tu van, nghiép vu uy théc...cling chua phat trién.
Cac NHTM quéc té dang thuc hién khoang trén 6.000 nghiép vu kinh doanh
tién té, tin dung, NH. Trong khi d6 cac NHTMVN méi chi thuc hién dugc
t61 da khoang 300 nghiép vu va méi cung cip cac dich vu mang tinh truyén
théng, con cac dich vu hién dai nhu NH dién tur, moi gidi kinh doanh, nghiép
vu dau tu, tu van tai chinh, Gy thac... méi chi bat dau hoic dang trong giai
doan thur nghiém.

Tinh canh tranh ciia san pham & mirc trung binh. Chua c6 danh gia timg
san pham trong danh muc cac san pham ban 1¢ cia NH dem lai loi nhuan nhu
thé ndo. Cac NH cb gang tung ra qua nhiéu céc loai san pham, trong d6 khong
it NH ¢ gang tim moi cach tung ra san pham ma NH khac dang cung cap,
din dén san phém khong ti¢én ich, chét luong khong cao, chua xac dinh san
pham 15i va gia tang tién ich cho san pham do.
2.3.2.3 Mang ludi kénh phdn phoi it, kénh phén phoi hign dai chwa phat trién

Cac chi nhanh, diém giao dich cua cac NHTM (dac biét la cac
NHTM c6 phan) chu yéu tap trung & cac trung tdm kinh té - thuong mai
16n, s6 lwong chi nhanh khong nhiéu (chi tiét xem phu luc sb 1), hé thong
ATM va POS chua thyuc sy thuan loi, dic biét 1a chua co chién lugc phat
trién POS. Do vay, tai cac tinh, dia phuong khong phai 1a trung tam KT,
dan cu kho khan trong viéc tiép can va st dung dich vu NH. Mat khac,
cac diém giao dich cung cap dich vu khong dong nhat, han ché cung cap
mdt sb cac dich vu ngan hang hién dai, qui moé cung cép dich vu cling bi
han ché.

Kénh phéan phdi chua thuc sy da dang, hiéu qua thap, phuong thic
giao dich va cung cip cac dich chu yéu van 1a "tap trung va tiép xtc truc

tiép qua quay". Céac hinh thuc giao dich tir xa dya trén co sé nén tang cong
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nghé thong tin va dién tir chua pho bién. Mac du hién nay cac dich vu NH
dién to (thé ghi ng, thé tin dung, ATM, Internet banking, Home/office
banking, Phone banking,...) va kénh phan phéi dién tir dang trén da phat
trién nhung chua duoc trién khai rong rai, luong KH sir dung con it. Nhiéu
NH méi chi hoat dong & muc d0 thir nghiém, dé phuc vu tra ctu thong tin,
con nhiing dich vu that su dé hd tro cho giao dich thanh toan thuong mai
dién tir hoac chuyén khoan tai website NH thi rat han ché, va viéc thanh
toan qua dién thoai di dong van chua c¢6 NH nao trién khai.

2.3.2.4 Chiit lwong dich vu thip:

Mirc d6 tu van cho KH ctia can b 1am cong tac ngan hang ban 1é cta cac
NHTM con han ché. Pgi ngii can bd NH & mirc lanh nghé c6 kha ning tong hop
kién thtrc dé két ndi cac khau nghiép vu giai thich tu van cho KH rét it, vi vay viéc
quéang ba gidi thiéu san pham dich vu dén KH dimg & bo phan Marketing, hay
mot s6 phong nghiép vu quan trong, con & cac diém giao dich xa s& giao dich gan
nhu chua dap ung dugc hét cic yéu cau cua KH. Hau hét cac NH chua co
TTDVKH nham hd tro KH 24/7 khi st dung cac san pham dich vu NHBL, dic
biét doi voi cac dich vy dién tir.

Chét luong dich vu chua cao, phong cach phuc vu chua chuan muc, tdc
d6 xt 1y yéu cau ctia KH chua nhanh, chirc ning tu van KH chua duogc cht
trong. Mot s6 quy dinh, quy trinh nghiép vu con ning vé bao dam an toan cho
NH, chua thuan lgi cho KH. Cac thu tuc giao dich tuy co6 cai thién tuy nhién
van chua thuén tién cho KH di vo tinh trg thanh rao can han ché kha nang
tiép can dich vu NH cua mdt bo phan KH c6 nhu cau chinh dang va co6 kha
nang st dung c6 hi¢u qua cac dich vu NH.

Tinh lién két hé théng giita cac NH con thap, canh tranh khong binh
dang, dic biét 1a khi két néi mang ludi ATM. Thiéu su phéi két hop chat ché

gifra cdc NH nén chua tao dugc moét dich vu khép kin gay can tré voi KH. Vi
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du, KH phai mét thoi gian cho khé 1au (dén 30 ngay) méi nhan duoc két qua
tra soat gitta hai NH (truong hop KH st dung thé cia NH A rut tai NH B
nhung hé thdng bi 16i, TK ctia KH bi trir tién nhung KH khong nhan duogc
tién). Tai may ATM, khach hang khong chuyén khoan cho cac tai khoan lién
hang duoc, chi c6 thé chuyén khoan giira cac tai khoan trong mét NH, do céc
NH chua c6 mot hé théng chuyén mach déng b0, da lam giam strc canh tranh
cua cac NHTMVN.

2.3.2.5 Tén tai riii ro trong hoat dpng NHBL

Hau hét cic NHTMVN hién nay van chua xay dung dugc mo hinh hoat
dong, quan 1y giam sat rai ro hoat dong ban 1é mot cach chit ché. Hé théng
thong tin quéan 1y rii ro ciia cac NHTM khong duoc cap nhat ddy du va chinh
xéac 1am anh huong khong nhé dén cong tac quan tri rii ro. Bén canh d6 1a sy
bat cap vé trinh d6 nghiép vy, sy nhan thic khong dﬁy du ctia mot bo phan
can bo 1am cong tac NHBL, 1am cong tac kiém tra ndi bo va can bd quan 1y
cac cap ciing 1a nguyén nhan 1am cho cong tac quan tri rai ro cia NHTMVN
tho1 gian qua dat hiéu quéa khong cao. Xay ra su lgi dung va lira ddo va rai ro
trong hoat dong ban 1é cia NHTM (chi tiét xem phu luc s6 2).
2.3.2.6 Chuwa thuc hién danh gia hiéu qud hoat dong ngdn hang ban lé

Cac NHTM van bi anh hudng bdi quan niém truyén thong 1a danh gia
hoat dong cua tung mang nghiép vu ma chua thuc su theo doi tuong khach
hang. Vi vay chua c6 cac tiéu chi thong nhat, chua thuc hién danh gia hiéu
qua cua tirng hoat dong NH ban 1¢ cling nhu toan bd hoat dong ban 1¢ ciia mot
NH. Hau hét cac NH chua c6 chinh sach ciing nhu cong cu hd trg trong viéc
xéac dinh ty trong thu nhap tir hoat dong ngan hang ban 1é trong téng thu nhap
cua ngan hang va cua ting hoat dong ban 1¢ ndi riéng, dac biét 1a viéc danh
gia ty 18 no x4u trong hoat dong cho vay ban 1¢ chua duoc hau hét cac ngan

hang boc tach dé danh gia. Vi vay khong co co s¢ khoa hoc xay dung ké
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hoach phat trién hoat dong ban 1¢ ciing nhu dinh huéng phat trién cia ting
loai san phrflm dich vu.

2.3.3 Nguyén nhén ciia nhirng han ché trong hoat dong ban 1é ciia cac
NHTMVN

2.3.3.1 Nguyén nhdn chu quan tir phia ngan hang

- Nang lyec tai chinh cia cdc ngdan hang con yéu:

So v61 cac NH nudce ngoai thi nang luc tai chinh cia caic NHTMVN
con rat han ché, hau hét cac NHTMVN déu c6 vbn diéu 1 thap (chi tiét
xem phu luc s6 1). Ngan hang c6 von diéu 18 cao nhat 1a
VIETCOMBANK chi khoang trén 840 triéu USD, NH Sai Gon Thuong
Tin 1a NH c6 vbn diéu 1& cao nhat trong cac NHTMCP ciing chi vao
khoang trén 284 triéu USD. Mtrc vén diéu 1 thap 12 nguyén nhan lam sirc
canh tranh suy giam va kha nang chéng d& rui ro trong kinh doanh yéu.
Nhitng nim qua, mic du cac NH di cé nhiéu cb ging trong viéc xur 1y no
khé doi, song ty 1é ng xau trung binh van ¢ mirc cao (ndm 2008 13 2,26 %)
tang 1,15% so v61 ndm 2007. Bén canh d6, caic NHTM néi chung c6 co
cdu ngudn thu khéng hop 1y cha yéu van tir tin dung, day 1a mot nguy co
de doa sy 6n dinh ctia cac NHTM trong thoi gian téi, cac NH sé& gip kho
khan trong canh tranh véi cac NH nudc ngoai khi VN hoi nhap sau hon.
Vén chu s hiru cia cac NHTMVN nhd, kha ning sinh 10i thip, no xdu
cao, nén han ché kha niang huy dong von, cho vay va phat trién san pham
m&i, tiém an nhiéu nguy co rui ro trong kinh doanh. nén han ché viéc dau
tur cong nghé va cac nguodn luc khéc.

- Nang lwe quan tri diéu hanh ciia cdc ngdan hang con nhiéu han ché

Phéan 16n cac nha quan tri NH cua VN chua dugc dao tao bai ban

vé quan tri diéu hanh, cha yéu dugc lva chon qua thuc tién hoat dong
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kinh doanh nén kién thtc vé thi truong va phuong phép luan ciing nhu
tinh chuyén nghiép trong thuc té quan tri va diéu hanh khéng cao. Ning
luc du bao, phan tich danh gia va xu 1y cac hoat dong NH ctia nhiéu can
bd quan 1y & vi tri cip cao con han ché, thiéu tam chién lugc. Can bo chi
chédt cua nhiéu NH phén 16n chua c6 nhiéu kinh nghiém thyc té, c6 nhiéu
x40 tron do su phat trién néng cua nganh NH néi chung. Nhiéu NH chua
khai thac hét vai tro ctia cong nghé trong quan tri diéu hanh, tham chi
nhiéu NH con sir dung cong nghé cii khong co su hd tro nhiéu cho quan
ly va quan tri rui ro.

Van dé quan tri chién lugc, phan 16n cac NHTM con thiéu chién luoc
phat trién mot cach 1au dai, hiéu qua va bén viing trén co s& danh gid ngudn
lyc hién c6, phan tich moi truong KT, moi truong kinh doanh hi¢n tai va
trong tuong lai. Kha nang phan tich tai chinh nhu danh gid lgi nhuan, rii ro
hoat dong ban 1¢ ctia NH con yéu.

Cac NHTM noi chung chua c6 hé thdng céc chi tiéu bao cdo dé dinh
luong, danh gid cac hoat dong ban 1€ phuc vu cong tac du bao, hoach dinh
chinh sach cling nhu quan 1y rui ro hiru hiéu.

B may t6 chiic ctia cac NHTM chua theo kip dinh huéng KH, hau hét
cic NH chua hinh thanh ddy du khéi NHBL. Chua hinh thanh cac bd phan
chuyén sau nhu bd phan nghién ciru thi truong, bo phan thiét ké san pham va
chinh sach, bd phan ban hang, bd phan tiép nhan y kién va cham soc khach
hang. Vi vay viéc cap nhat y kién KH hay danh gia vé mot san pham dich vu
khong kip thoi, dan dén nhiing bat cap cho KH khi str dung san pham.

- Cac ngdn hang chua co mot chién lugc va mé hinh t6 chitc khoa hoc
dé phat trién hoat déng ban Ié.

Nhin chung cac NHTM chua c6 chién luoc, cac giai phap cu thé dé

phat trién hoat dong ban 1¢ cling nhu thiéu cac bién phap phong ngira rai ro
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trong hoat dong NHBL. Chat luong hoach dinh chién lugc va 1én ké hoach
kinh doanh hang nim chua cao. Thiéu cac thong 1¢, chinh sach ciing nhu
mo thirc quan 1y dya trén kha nang sinh 161, vi vay, ty trong thu tu dich vu
thép dac biét nguén thu tir cung Uing hoat dong ban 1¢ con han ché, loi
nhuén cha yéu ctia cic NH van 1a tir tin dung c6 thé 13 nguy co de doa an
toan hoat dong NH hién nay va trong twong lai. Ty 1€ thu nhap dich vu trén
tong thu nhap cua cac NHTM dat 20% (ty 1é nay cua caic NHTM & cac
nudc phat trién 13 trén 50% va & khu vuc Dong Nam A 1a 30%), trong d6
thu tr cac dich vu mang tinh truyén thong van chiém ty trong gan nhu tuyét
déi.Trong khi d6 cac NH nudc ngoai lai coi hoat dong ban 1¢ 1a miii nhon
trong chién lugc phat trién tai VN.

Vé mé hinh t6 chirc, cac ngan hang chua thuc sy thuc hién tot viée
quan ly tap trung theo ddi twong KH tir hoi s& xudng chi nhanh ma duoc
phan céng quan 1y theo nghiép vu, do d6 mot s bd phan, mot sd ngudi
cing quyén han tuwong duong tham gia quan 1y ddi véi mot ddi twong KH.
Cac NH chua c6 mo hinh td chirc déy du, khoa hoc cho mang hoat dong
ban 1& vi vay cong tic quan 1y thi trudng boé ngo, cac san pham chua dap
tmg dugc nhu cdu cia KH, khong c6 quy trinh ban hanh san pham nén
khong c6 sy dong bd gitra viée nghién cru ban hanh va trién khai; cong
tac marketing khong c6 by phan quan 1y tdp trung ma thyc hién phan tan,
manh dau lam do; chua c6 bd phan quan 1y mang luéi kénh phan phéi nén
hiéu quéa st dung cac kénh khong cao, chét luong dich vu khong tot,
khéng on dinh....

Chinh vi vay, néu khong co chién lugc phat trién dich vu hién dai,
hudéng theo doi twong KH, khong thuc hién tai céu trac to chuc thi chic

chan cac NHTMVN s& bj thua thiét ngay trén san nha khi hoi nhap.
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- Trinh do cong nghé noi chung o cac ngan hang con lac hdu

Mac du trong thoi gian qua cac NH da déy manh tin hoc hoa, dau tu hé
théng cong nghé moi tuy nhién viéc dau tu chua déng bd nén hi¢u qua su
dung khong cao, trinh do cong nghé ciua cac NHTM van con nhiéu han ché va
con khoang cach kha xa so véi trinh do cong ngh¢ cua cac NH trong khu vuc
va thé gidi. Cong nghé chua thuc su hd tro tich cuc trong hoat dong NHBL
trong viéc phat trién cac san pham dich vu méi c¢6 tinh linh hoat cao hay cac
dich vu ngan hang di¢n tu.

Hé théng cong nghé khong hd trg ddy du cac bao cao thong ké nhicu
khi con phai xtr 1y thu cong, nén cac NH kho khan trong viéc phan tich, du
bao ciing nhu danh gia hiéu qua cua ting san pham dich vu ciing nhu hoat
d6ng ban 1é noi chung. Mit khac, hé thong céng nghé chua thuc sy 13 céng cu
déc luc phuc vu cho vi¢c quan tri rai ro tham tri mat s6 i ro xay ra do can bg
ngan hang loi dung su so hé cia hé thong.

Hau hét cac NHTMVN chua c6 hé thong CRM chuan dan dén thong
tin vé KH khong thuong xuyén cap nhat, chua chinh xac va déy du. Mot sb
NH nhu VIETCOMBANK xay dung hé théng théng tin KH (Customer
Infomation File -CIF) nhung chua hiéu qué, cic thong tin vé KH con thiéu
va chua phuc vu cho viéc quan tri hoat dong NHBL. Chinh vi Iy do d6 nén
chinh sach KH kém hiéu qua, cic NHTMVN chua dép tmg cin ban nhu cau
vé dich vu NH cua cac nhom dbi tuong khac nhau. Cac san phém dich vu
chua thyuc sy phu hop véi cac phan doan KH do khong c6 hé théng thong tin
KH day du, hodc c6 nhung khong cap nhat thuong xuyén. Pién hinh 1a viéc
xéac dinh han mirc tin dung cho khach hang con qua don gian, nhiéu khi theo
cam tinh, thiéu co s& khoa hoc, thoi han chua phu hop do thiéu thong tin vé
khach hang hay thiéu thong tin tin dung tin cdy, kip thoi, chinh x4c dé xem
xét, phan tich trude khi ra quyét dinh cap tin dyung.
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Hé théng cong nghé ctia timg NH dugc hinh thanh tir nhiéu ngudn, con
bi tich biét nhiéu nén chua co su lién thong, gén két, kho tao duoc su déng bd
can thiét cho hé thdng tong thé céng nghé ctia nganh NH. Hé thong NHBL
chua thyc sy dam bao di cac diéu kién vé mang truyén thong, do tin cdy, an
toan, chuwa dam bao nhanh ma nhiéu khi con bi cham tré. Kha nang tiép can
v6i cac ludng thong tin ciia NH ciing nhu KH con han ché. Thong tin khong
day du va thiéu kip thoi nén cong tac danh gia va du bao nhu cau cua KH tai
cac NH khong hiéu qua.

- Khéng cé quy trinh phat trién san pham chudn miec

Phat trién san pham dich vu 1a cong viéc thudng xuyén trong phat trién
hoat dong ban 1¢ cia NHTM theo nguyén tic phat trién san pham méi, lién
tuc cai tién cac san phém hién co, hiy bo cac san phém khong con dem lai loi
nhuan. Tuy nhién tai hau hét cic NHTMVN hién nay viéc phat trién hodc cai
tién mot san pham bi chua dem lai két qua cao, san pham dua ra khé ban cho
KH, chua thu hut duge nhiéu KH do tha tuc phtrc tap, con nhiéu sai sot, su ¢d
khi KH str dung san pham... Nguyén nhan co ban 1a cac NH chwa c6 quy trinh
chuan cho viéc phat trién san pham hay noi cach khac 1a “chwa c6 quy trinh
cho viéc xay dung quy trinh”, din dén viéc dua ra cac san pham nhiéu khi
chua thuc su ¢6 loi cho NH va chua dap Gmg cao nhu cau cua KH.

- Chua thuc hién phan doan KH, cac NH chu trong vao san phcim hon
chu trong KH.

Hién tai cic NHTMVN chua thuc su chinh thirc phan doan khéach hang,
chua xay dung céc tiéu chi rd rang dé phan doan KH va phén loai gitta KH
hién c¢6 va KH tiém nang. Mot s6 NHTMVN di xay dung 2 phan doan KH
trong hoat dong ban 1¢ 1a KH dac biét va KH binh dan, tuy nhién tiéu chi xac
dinh KH 1a KH dic biét map mo, cac wu dai chii yéu 13 giam phi, toc d6 xur 1y

giao dich nhanh hon, dia di€ém dep va thuan lgi hon chtt chua ¢6 nhiéu san
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pham riéng biét. Chu yéu dua trén sb du tién gui binh quan, mot s6 KH 1a d6i
tuong ngoai giao cia NH. Nhu vay, tai mot thoi diém KH nay co thé duoc
xép vao nhom KH dic biét, tuy nhién sau khi KH st dung sd tién giri NH vao
muc dich ¢4 nhan thi c6 con 1a KH dac biét nita khong? Cau hdi nay hién con
dang bo ngd. Cac NH nén phan doan thanh KH binh dan, KH giau c6 va KH
dic biét dya trén mot sé tiéu chi do NH xay dung.

- Chua c6 bién phdp va céng cu ndng cao chdt lwong phuc vu khdch hang

Trudc sy canh tranh gay gat, cac NH dé chu trong dén cong tac ning cao
chat lugng dich vu KH, tuy nhién vé tong thé chua c6 bién phéap va cong cu. Rét it
BIDVcho trung tam dich vu KH dé hd trg KH trong qua trinh st dung dich vu,
mot s6 NH da bat dau trién khai nhung hiéu qua chua cao.

- Trinh d6 va nhdn thike ciia cdn bé ngdn hang con thdp

Mo hinh t6 chtic hoat dong ban 1é & cac NH con phan tan, chua theo mo
hinh khdi nén chua c6 su dao tao bai ban chuyén sau trong timg vi tri cong viéc
trong hoat dong ban 1¢ néi chung. Chua c6 nhiéu can bo gioi lam cong tac tham
muu cho lanh dao vé chién lugc phat trién NHBL. Sb can bo ¢ kinh nghiém va
chuyén sau vé viéc ra chinh sach va phat trién cac san pham dich vu dic biét cac
dich vy ham luong cong nghé cao khong nhiéu.

Céc r0i ro trong qué trinh hoat dong ctia cic NHTMVN chu yéu bt
ngudn tr nhitg can bd NH, do trinh d6 chuyén mon nghiép vu va hiéu biét vé
luat phap con bat cap, hoic do thiéu dao dirc nghé nghiép, ¥ thirc trach nhiém
khong cao, hay do nang lyc trinh d§ han ché ... dan dén viéc vi pham cac quy
trinh nghiép vu, co ché, chinh sach, phap luat, 1am that thoat tai san trong qua
trinh hoat dong cua cac NHTM.

Bén canh d6, doi ngti cdn by cong nghé thong tin trong nganh NH con

chua du manh, nhat 1a trong viéc thiét ké cac h¢ thong 16n, cac phan mém co
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tinh phtrc tap, tich hop cao nén viéc trién khai va phat trién kinh doanh cac
san pham dich vu méi trén nén céng nghé cao con bi han ché.

Trinh d0, kién thirc va k§ ning ciia mot bo phan khong nho can bd NH
lam cong tac NHBL chua du dé khai thac sir dung ¢ hiéu qua cac tinh nang,
cong ning cua hé thong trang thiét bi tin hoc hién cd, chua chuyén kip theo
yéu cau méi, con thiéu chu dong. Pay 1a tré ngai 16n trong qua trinh thyc hién
NHBL cua cac NHTMVN.

Trinh dd can bd 1am chinh sach con han ché, chua kinh qua thuc té va
dao tao sau vi vay anh hudéng dén viéc ban hanh san phém dich vu khong cé
tinh thuc té cao hodc con c6 so hé trong cac quy trinh. Sy nam bat kién thirc vé
san pham dich vu va nghiép vu chuyén mon cua bd phan ban hang khong sau,
khong toan dién nén anh huéng nhiéu dén chat luong dich vu.

-Cong tdac Marketing chua dwoc chu trong

Nhin chung cac NH chua c6 chién lugc Marketing cu thé 16 rang trong
hoat dong NHBL,cong tac img dung Marketing con yéu, chua dugc chu trong
va thiéu chuyén nghiép, chua c6 doi ngii can bd chuyén nghiép tiép thi vé hoat
dong NHBL, ty 1¢ KH c4 nhan tiép can va st dung dich vy NH con it.

S6 khach hang duoc biét vé cac yéu cau sir dung dich vu hay tinh ning
san pham khong nhiéu, tham chi ngay ca can bd ngan hang lam cong tac ban
hang ciing khong nam chic cac quy dinh va tinh ning ctia san pham dé tu van
cho timg nhom déi tuong khach hang. Cac NH coi nhe cong tic quang ba san
pham cho khach hang ca nhan, phuong phép chua pht hop, hiéu qua khong cao.

Khoéng c6 chuidn muc toan dién vé thwong hiéu va truyén thong, co
nhiéu su khac biét trong cac 4n pham truyén thong, dinh dang khong théng
nhat, chua c6 quy tic dic biét nghiém ngit trong viéc quang ba hinh anh cua
mdi NH, tir hinh anh ndi ngoai that ctia chi nhanh, phong giao dich, budng dat
ATM, bé mit may ATM dén cac an chi NH.
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- S phoi két hop giita cdc ngan hang ciing nhw gitta ngdn hang va cdc co
quan, don vi, doanh nghiép chua chat che.

Su hop tac gitra cac ngan hang trong hoat dong ngan hang ban 1¢ chua
cao, con thiéu tinh déng bd, canh tranh khong lanh manh, chu yéu 1a mo rong
mang ludi, canh tranh gia. Canh tranh béng chat luong dich vy, cong ngh¢ va
thuong hiéu chua tré nén phé bién, khién thi truong dich vu KH ca nhan thiéu
on dinh va dé xay ra cac cudc dua tang lai suat va canh tranh mé rong mang
lué1 mot cach khong hi¢u qua.
2.3.3.2 Nguyén nhdn khach quan
(a) Nguyén nhdn khach quan tir phia Nha nwoc va Ngdan hang Nha nudc

Dé dap mg yéu cau méi, NN ciing di xay dung mot hé thdng phap luat
twong d6i ddy du, tuy nhién van con nhiéu bat cap, thiéu dong bo va tham tri
c¢6 ca biéu hién cua sy chu quan duy ¥ chi, chua thé hién tinh quy luat cta thi
truong va chuan muc qubc té.

NHNN véi vai trd 12 co quan quan 1y tién té va hé thong NH nhung
viéc xay dung hé thong vin ban phap luat NH con thiéu, chwa dong bo va kha
nhiéu van d& chwa phu hop véi thyuc té va khong theo kip thuc té. Cung véi
viéc mo cua thi truong tai chinh ndi dia, tiém an i ro béi cac tac dong tir bén
ngoai, tir thi truong tai chinh khu vuc va thé gidi, trong khi do, ning luc diéu
hanh chinh sach tién té, ciing nhu ning luc giam sat hoat dong NH cua
NHNN con han ché. Bén canh d6 1a co ché quan 1y vi mé con chua dong bo,
chua hoan thién gay kho khin cho NH khi tién hanh hoat dong NHBL.

Kha niang giam sat cia NHNN déi voi hoat dong ban 16 cia NHTM
tuy da dugc cai thién, tuy nhién nhiéu vu viéc da khong dugc phat hién va
ngin chin kip thoi nén da dé xdy ra rai ro cho NHTM. Hé thong NH chua
tao duoc mot hé théng thong tin co thé canh bao kip thoi va lam co sé cho

viéc phan tich, du bao.
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Nang luc hoach dinh va diéu hanh chinh sach tién t& cua NHNN
van con han ché. Trén thuc té, NHNN chua c6 nhiéu kinh nghiém vé diéu
hanh chinh sach tién té trong diéu kién nén KT mé ctra hoi nhap qudc té.
Cac cong cu cua chinh sach tién té chua dugc doi mdi theo huéng linh
hoat, phu hop véi thi truong, cac cong cu truc tiép chua hoan toan duoc
thay thé bang cic cong cu gian tiép.

Ngoai ra, NN chua c6 cac ché tai dit manh va phi hop can thiét dé han
ché viéc st dung tién mit trong dan cu. Cac khuon kho phap 1y d6i véi viee
quan Iy NN vé hoat dong NH con chua day du, chua rd rang, minh bach, tinh
théng nhat, thuc thi khong cao, chwa phu hop véi thong 16 qudc té. Cac
nguyén tac kiém tra, giam sat hoat dong ban 1¢ cia NH con yéu.

(b) Nguyén nhéin khdch quan tir phia cdc co quan, to chivc, doanh nghiép
trong nwdc va ngwoi dan.

- Céc co quan don vi, to chirc, doanh nghiép cung Ung dich vu thiéu
su hop tac chat ché véi NH. Nhiéu don vi cung ung dich vu nhu buu
chinh vién thong, dién luc, cung cép nuéce sach, bao hiém, thué...van thuc
hién thu tién mat va chua co chién luge hop tac vo1 NH trong dich vu
thanh toan hoa don.

- Pham vi phua séng cta cac cong ty dién thoai chua rong khap va chat
lugng dich vu chua cao, su phdi két hop gifta cong ty dién thoai voi cac NH
chua nhiéu va thoi gian phdi hop tra soat cac giao dich cua KH kha 1au gay
tam ly lo ngai khong yén tam khi str dung céc dich vu NH hi¢n dai nhu SMS
hay Mobile banking. Con mdt 1y do nita 1a cac cong ty vién thong trong nudc
chua thong nhat dugc chuan truyén thong (SMS, GPRS....) dé phuc vu céc
muc dich thanh toan, vi thé mot tién ich co thé thuc hién duoc véi nha cung

cAp nay thi lai khéng thé thuc hién véi nha cung cép kia.
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- Tam 1y théi quen tiéu dung sir dung tién mat trong dan cu van chiém
dai da sb va ton tai tir 1au, nén chua thé roi bo ngay thoi quen sir dung tién
mit dé tiép nhan nhiing tién ich cta thanh toan maéi. Dai da s6 bod phan dan cu
co tam 1y ngai va lo s¢ rui ro trong viéc st dung cac dich vu NH dién tir va

céc kénh phéan phéi hién dai.

KET LUAN CHUONG 2

Dua trén co s& nhitng van dé 1y ludn dugc phan tich va trinh bay ¢
Chuong 1, trong Chuong 2 luan 4n da trinh bay tong quan vé tinh hinh KT
VN tir nim 2004 dén nam 2008, su phét trién, tong quan ciia cic NHTMVN
va tap trung nghién ctru thuc trang hoat dong ban 1¢ cuia NHTMVN thot gian
qua. V&i cac bang biéu s6 liéu minh hoa, luan 4n da phéan tich mot cach toan
dién thyuc trang hoat dong ban 1¢ cua cac NHTMVN, tur d6 chi ra nhirng két
qua di duogc, nhitng han ché va nguyén nhan cta nhitng han ché do.

Trén co s& phan tich thuc trang hoat dong ban 1¢ cua cac NHTM, luan
an da rat ra mét sd bai hoc kinh nghiém trong hoat dong ban 1¢ do6 la: Cac
NHTMVN cén xdy dung chién lugc phét trién hoat dong ban 1& day du, 13
rang, cO sy dau tu thich dang vé nguén luc, co s& vat chit va hé théng cong
ngh¢ phuc vu hoat dong NHBL. Cac NHTMVN can hop tac chat ché, canh
tranh lanh manh trong hoat dong ban 1¢ nham cung tmg cac san pham dich vu
tién ich nhat cho din cu dam béo tiét giam chi phi, hiéu qué kinh doanh cao;
Khan truong dau tu xay dung h¢ théng CRM, hé théng MIS hoan chinh phuc
vu viéc phat trién hoat dong NHBLva dam bao quén 1y rdi ro chit ché. Pong
thoi cac NH can phan doan KH dé c6 chinh sach gia phu hop cling nhu xay
dyng va ban hanh céc san pham dich vu phu hop dap tng nhu ciu cua ting

nhom KH.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN HOAT PONG BAN LE TAI CAC
NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN HOAT PONG BAN LE CUA CAC
NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM [26,32,34,35,37,40,41]
3.1.1. Tiém ning phat trién hoat dong ban Ié ciia cac ngin hang thwong

mai Viét Nam

3.1.1.1 Méi trwong chinh tri, ludt phdp, kinh té xi hji

% Chinh tri, ludt phap

Viét Nam c6 moi truong chinh tri 6n dinh trong nhitng nam qua, va dyu
bao ngay cang hoan thién va 6n dinh trong qua trinh hoi nhap qubc té sau
cong. Mot hé thong phap luat kha hoan chinh, cic van ban phap quy kha dong
bo, nhét quan, 6n dinh va minh bach s& 1a nhén tb thac déy nén KT noi chung
va céac hoat dong kinh doanh NH ndi riéng dac biét 1a cac hoat dong ban 1¢
cung cap san pham dich vu NH danh cho KH c4 nhan.

Trong nhiing nim gan day Chinh phii VN di va dang hoan thién, ban
hanh md1 nhitng van ban quy pham phap luat dinh huéng va tao thuan lgi
cho cac NHTM trong viéc cung cép dich vu n6i chung va dich vu cho KH ca
nhan noéi riéng. Cac quy dinh da gitp cac NHTM cu thé hoa, don gian hod va
tin hoc hoa cac quy trinh, thu tuc lién quan dén cac dich vu NH nhu ché d6
chimg tr dién tir, chir ky dién ta, ché d6 bao mat, quy dinh vé thanh toan
séc, nghi dinh vé quan 1y ngoai héi...Day chinh 1a hanh lang phap 1y thong
thoang giup cac NH trién khai cac dich vu, san pham mdi phi hop hon véi
nhiing yéu cau cua KH. Hé théng cac van ban nay da tao diéu kién thuén loi
vé méi truong phap 1y cho cac NHTM mé rong va nang cao hiéu qua dich

vu NH cho KH c4a nhan.



117

% Kinh té

- VN ¢6 nén KT vi mé dwoc duy tri on dinh:

Mic du tinh hinh KT trén thé gidi c6 bién dong 16n, song KT vi mo cta
VN vén duy tri ting trudong on dinh . Pay 13 yéu to quyét dinh dam bao cho sy
tang trudng khong ngung cua thi truong dich vu KH ca nhan tai cac nudce co
nén KT méi n6éi nhuw VN va ciing 1a tién dé co ban tao niém tin cho KH c4
nhan trong viéc st dung cac dich vu NH. Khi doi séng vat chét, tinh than cua
nhan dan khong ngimg duogc cai thién, ty 18 tiét kiém ngay cang tang lén trong
thu nhap ho gia dinh 14 tién dé cho cac NH phat trién huy dong von. Trong sd
4 ngudn tiét kiém chu yéu (tu nhan, nha nudc, to chirc, va nudc ngoai), tiét
kiém tu nhan 13 nguén von 16n nhét va san sang nhat.

- Cong nghiép ban 1é phat trién:

VN duoc coi 1a thi truong tiém ning cho viéc phat trién nganh cong
nghiép ban 1& va c6 stc hap dan ciia mdt thi trudng méi ndi véi thi trudng tiéu
thu rong 16n véi dan sb dong khoang hon 86 triéu dan, véi khoang 65% dan
sb trong do tudi lao dong, hon mot nura dan s6 ¢6 dd tudi dudi 30 tudi va thu
nhap cua nguoi din ngay cang cao. Chinh diéu nay d mang lai cho VN vi tri
thir tu trén thé gidi vé co hoi ban 16 sau An Do, Nga va Trung Qudc. Quy md
thi truong ban 1¢ Viét Nam nam 2007 dat 732 nghin ty déng, dic biét, vai toc
d6 ting trudng 20%/nim, chi tiéu tiéu dung tai VN du kién dat 53 ti USD vao
nam 2010. Theo bao céo cua td chic AT Kearney nam 2008, VN dugc danh
gia 1a thi truong ban 16 tiém nang va uu tién dau tu so 1 thé gidi.

- Pdu tw miede ngodi ting manh:

Véi nhitng cam két ctia minh khi gia nhap WTO, va véi nhiing lgi thé
vé vi tri dia ly, tai nguyén va lao dong ddi dao, dic biét 1a méi truong KT
chinh trj 6n dinh, VN 14 thi trudng c6 tiém ning thu hat vén dau tu nudc

ngoai rat 16n. Khoi doanh nghiép dau tu nudc ngoai thu hit thém lao dong,
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day sé& 1a nhitng viung KH tiém ning cho cic NHTM cung cip cac dich vu cho
cd nhan ¢ cac khu cong nghiép dang nd rd nay.

-Cdc nganh dich vu ngdy cang phdt trién:

Céc nganh dich vu nhu hang khéng, phan phéi ban hang, dao tao, bao hiém,
van tai, vién thong, di€n, nudc, nha &, diém ban hang tur chon, du lich, khach san,
giao thong. . .tang truong vé khéi lwong va pham vi dang ké, sé lugng cac khoan
phai thanh toan cho cac dich vu nay cia KH ca nhan ngay cang 1é6n. Cac NHTM
VN coi day 13 mot mang KH c4 nhan tiém ning dé lién két cung cap cac dich vu
thanh toan thu ho hay cac dich vu dién tir qua phone, internet, thé, séc...

** Xa hoi

Véi gan 86 triéu dan, dung thir 13 trén thé gidi VN dugc danh gid 1a
mot quoc gia cd dan sb tré va ning dong. S6 luong dan cu dong va khong
ngimg ting trudng, ty trong dan sb tré cao, trinh d6 hoc van ngay cang cao,
nhu nhép tuong dbi 6n dinh 13 diéu kién tién quyét dé phat trién thi truong
dich vu KH ca nhan cho cic NHTM, cling nhu cac td chtrc tai chinh. Téng
dan s6 du tinh dat 90 triéu dan vao nim 2020 trong do ty 1€ dan s6 thanh thi
du tinh chiém 35-50%. Thu nhép cia dan cu trong nhiing nim gan day c6 xu
hudng kha 1én. Theo théng ké, dan s6 thanh thi hién nay chiém 24% dan s6 ca
nudc, tuc 1a khoang 20 triéu nguoi. Tai nhitng do thi 16n nhu Ha N1, thanh
phd H6 Chi Minh, sé dan dong duc, tong cong khoang 8 - 9 triéu ngudi, muc
thu nhap binh quan kha cao, nhu cau tiéu ding 16n, 1a nhitg diéu kién tot dé
phat trién hoat dong thanh toan dac biét 1a thé NH.

Thoi quen tiéu dung dang dan thay doi: Mic du viéc thanh toan bang
tién mat van twong ddi phd bién, nhung phong cach tiéu dung trong xi hoi
ngay cang van minh hon, thuong mai ban 1é di va dang c6 nhiing thay doi kha
manh mé véi sy ra doi ctia nhidu hé théng phan phdi nhu siéu thi, hé théng

ctra hang quy mo 16n...Va tai chinh cac diém nay, phuong tién thanh toan qua
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thé 1a mot phuong tién ngady cang dugc ua chudng. X3 hdi ngay cang phat
trién thi tu duy va thoi quen cua nguoi dan ciing dan thay d6i ma dién hinh 1a
thoi quen sir dung thé rut tién ATM. Pdong thoi cing véi su tién bd cua khoa
hoc k¥ thuat, dan cu dang dan quen véi cac phuong tién thanh toan hién dai
nhu thé, séc, cac dich vu NH dién tir... va da nhan ra nhitng wu viét cua cac
hinh thtrc thanh toan khong dung tién mit.

3.1.1.2. Ky thudt cong nghé

Hé théng CNTT va vién thong qubc gia ngdy cang phat trién dong bod
tao co sO cho qua trinh phat trién, da dang hoé cac san pham dich vu va nang
cao chat luong dich vu NH. Su phat trién ciia cong nghé vién théng va cong
ngh¢ thong tin s€ tao diéu kién cho viéc ra doi cac kénh thanh toan truc tuyén
nhu Internet banking, Phone banking, SMS Banking, va phuong tién phé bién
tién dung nhat 1a thé thanh toan. Pay s& 1a mot yéu t can ban tao tién dé cho
viéc phat trién thuong mai dién t&r , mdt hinh thirc giao dich mua ban hang
hoa dich vu qua mang online. Co thé néi trién vong phat trién thuong mai
dién tir tai VN trong thoi gian toi 13 rat cao tao co hoi cho cac NH day manh
hoat dong phat hanh, thanh toan thé va cac dich vu NH dién tir khac.

VN ¢6 tdc do phat trién cac thué bao dién thoai va Internet rat manh trong
cac ndm gan day. Theo bang 3.1, tinh dén 6/2008 toan bo cic mang vién thong
ca nudc ¢o 61,8 tricu may, mat do dién thoai 69,5/100 dan, mot ty 1€ rat cao so
Vi cac nude trong khu vye. Véi toc do phat trién tir 35-37%/nam lién tyc trong
nhiéu nam, ca nude di co 7,1 tricu thué bao Internet dap tng nhu cau cua 20,1
triéu dan st dung, dat mat do 23,6 /100 dan, cao hon binh quan khu vuc ASEAN
va thé gidi; vuot xa Thai Lan (12,65%), Trung Qudc (9,41%), Philippines
(9,12%)... Du tinh dén nam 2010, mat d§ nguoi st dung thué bao Internet 1a 35-
40%, day thyc syu s€ tao nén mot con 16¢ Internet, dan cu duoc tiép can voi
cong nghé, cac NH c6 thi truong rong mo dé phat trién cac dich vu NH dién tr
nhu InternetBanking, Phone Banking, SMS banking...
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Bing 3.1: Tong hop tinh hinh phat trién ciia mang vién thong VN

2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 6/2008

1. Dién thoai:

Tong s6 may (triéu may) 10,28 | 15,76 | 27,46 | 46,94 | 61,80

S6 may dién thoai phat trién trong nim
_ 297 | 548 | 11,70 | 19,48 14,86
(triéu may)

Mat do dién thoai /100 dan 12,56 | 19,00 | 32,57 | 552| 69,50
2. Internet:
Tong s6 thué bao (Triéu thué bao) 1,90 2.88| 4,06| 5,10 7,10

S6 thué bao phat trién trong nam (Triéu
1,05 1,20 1,18 1,04 2,00

thué bao)
SO nguoi st dung 590 | 10,62 | 14,84 | 18,20 20,10
Mat @6 thué bao (%) 7,17 13,00 | 17,67 | 21,40 23,60

Nguon: Tong hop bdo cdo ciia B Buu chinh vién thong Viét Nam

Vi nén KT vi mé tiép tuc ting trudong 6n dinh, VN dang va bude vao giai
doan tién cong nghiép hoa véi dan sé dong va thu nhap binh quin dau ngudi
tang nhanh cing véi viéc day manh cong nghiép hoa, hién dai hoa, hé thong
cong nghé thong tin va vién thong qudc gia duge cai thién nhanh tao nén mot thi
truong day tiém ning cho cac NHTMVN phat trién hoat dong NHBL.
3.1.1.3 Loi thé ciia cdc ngdn hang thwong mai Vigt Nam

Déi thu canh tranh truc tiép ciia cac NHTMVN 1a cac NH nudc ngoai, cac
NH lién doanh nudc ngodi, cac to chirc phi tai chinh. Mic du c6 nhiing loi thé vé
cong nghé, vé trinh do can bd, nhung dén nay thi phan huy dong tién giri cua
nhom cac chi nhanh NH nudc ngoai chi chiém khoang 10% tong huy dong tién
giri cua toan hé thong. Thi phan cho vay chi chiém thi phan cho vay nho, vai
nim gan day noéi chung co xu hudng giam (mic du téng du no cho vay cia

nhém ndy c6 ting nhung ting véi toc dd cham hon cac NH trong nudc). Céac chi
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nhanh NH nudc ngoai han ché vé mang ludi hoat dong, khong dugc tiép can
ngudn von gia ré (tién giri thanh toan, tién giri ctia dan cu), it co hoi canh tranh
vé i suat, khong thong thao thi trudng...Co thé danh gia thé manh diém yéu, co
hdi1 cling nhu thach thirc cua cac NH nude ngoai qua bang phan tich 3.2

Bang 3.2 Phan tich ciac ngan hang nwéc ngoai theo mé hinh SWOT

Thé manh- Strengths Diém yéu-Weaknesses

- Nang luc tai chinh manh - Thi phén han ché

- Trinh d6 quan ly t6t - Mang ludi giao dich it

- Nang luc quan tri diéu hanh tot - Gia ca san phém dich vu cao

- Cong ngh¢ hién dai - Kha ndng sinh lg1 thép

- Ngudn nhan luc tot - Su am hiéu vé mdi truong kinh

- Chat luong dich vu hoan hao doanh, tap quan tiéu dung chua sau

-San phém dich vu da dang, nhiéu tién ich |- Sy am hiéu KH chua nhiéu

Co hoi-Opportunities Thach thirc — Threats

- M6i truong chinh tri, phap ludt ngay -Dbi thii canh tranh trong nganh

cang hoan thién —Nguén nhan luc con han ché

-Kinh t& VN phat trién bén viing - Ha tang cong nghé chua tuong thich
- Mbi truong vin hoa, xa hoi thuan loi - M6i trudng KT bién doi

- Murc d6 tham nhép va mé ctra ngay cang

sau rong

Trong khi d6, cac NHTMVN dang trong qué trinh tai co cdu manh mé
chuyén sang hoat dong theo thong 1¢ qudc té, cac NH dang hudng t6i myc tiéu
phat trién thanh mot NH da ning, hoat dong ngang tim véi cac NH trong khu
vuc. Cac NHTMVN dang c6 su d6i méi co ban trong quan tri didu hanh, cai
thién vé nang luc tai chinh va nang luc hoat dong va dich vu NH danh cho KH
ca nhan la mot trong nhitng nhém dich vu co6 tiém nang phat trién manh mé, co

kha ning tao ra nhiéu gia tri gia ting cho cac qua trinh KT va tién ich cho xa hoi.
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C6 thé thay rang cac NHTMVN c6 nhiing thé manh va co hdi rat 16n trong viéc
phat trién hoat dong noéi chung va hoat dong ban 1é ndi riéng dugc thé hién &
bang 3.3

Bang 3.3: Phan tich caic NHTMVN theo mo hinh SWOT

Thé manh- Strengths Diém yéu-Weaknesses

-Hiéu 16 nhu cau KH, cung cép san - Nang lyc tai chinh con han ché
pham dich vu sat v6i nhu cau KH - Nang luc quan tri diéu hanh va
-Thi phan chiém ty trong 16n trinh d6 quan 1y chua thuc sy tot
-Mang ludéi giao dich rong - Ngudn nhan luyc chit luong

-Chi phi giao dich thap, thi tuc don gian | thuong khong cao

-Sy am hiéu sau vé méi truong kinh - Chét luong dich vu thap
doanh,KH va va tap quén tiéu dung - San pham dich vu chua da
dang,kém tién ich

- Lién két gitta cic NHTMVN kém

chat ché
Co hoi-Opportunities Thach thirc — Threats
- M1 truong chinh tri, phap ludt ngay - Canh tranh gay git giita cac
cang hoan thién NHTM trén tat ca cac linh vuc va
- Kinh té VN phét trién on dinh pham vi hoat dong
- Moi truong van hoa, xa hoi thuan loi - Chua ¢6 chién luoc 16 rang trong

- Cong ngh¢é phat trién, tao diéu kién viéc phat trién hoat dong NHBL
cho cac NHTMVN tng dung phat trién | - Ngudn nhan luc con han ché
cac san phém dich vu tién ich - Méi truong KT bién d6i

- Mtic d6 tham nhdp va m¢é ctra ngay
cang sau rong

- Canh tranh va hop tac gitta cac NHTM
tang 1én, tao dong luc cho cac
NHTMVN phat trién




123

3.1.1.4 Nhu céu ciia déin cuw

Vi mét nén KT dang phat trién thi nhu cau vé cac hoat dong dich vu
noi chung, nhat 13 nhu cau vé dich vu tai chinh- NH cta c4 nhan cling nhu cia
doanh nghiép la rat 16n. Trong diéu kién nén KT md, tu do hoa thuong mai va
tu do hoa tai chinh ngay cang sau rong, trinh do dan tri ngay cang cao thi nhu
cau thi trudng vé dich vu tai chinh c6 thé phat trién rat nhanh. Pay 1a co hoi
quy bau dé cac NH c6 thé nhanh chéng chiém linh thi trudng nodi dia. Thuc té
cho théy, nhu cau st dung céc dich vu tai chinh dang ngay mot tang, dac biét
12 ¢ thanh thi. Nhu cau d6 gan lién voi qua trinh phat trién KT x4 hoi, d6 1a
nhu cau vé nhirng dich vu lién quan dén tai khoan thanh toan, rat tién tu dong,
dich vu kiéu hoi dic biét 1a nhu cau vé giao dich cb phiéu, tu van dau tu, uy
thac dau tu, tin dung tiéu dung ...

Duéi goc do vi mo, cod thé khéng dinh tiém nang cua thi truong dich vy
NH danh cho KH c4 nhan trong thoi gian t6i 1a rat 16n bai mitc d6 thAm nhap
thi truong dich vu NH cua dan cu con rat thép chi chiém 21% vao nam 2008,
trong khi cac nudc phat trién ty 1¢ nay dat tir 80% dén 90%.

Bang 3.4: T 1¢ dan cu c6 tai khoan thanh toan tai NH ciia mét s6 nwéc
(Don vi: %)

Nudce | buc Singapore | Nhat Malaysia | Thai Lan | Viét Nam

Tylé |98 95 85 55 46 21

Nguon: Vietcombank- Phong Chinh séch san pham NHBL

Hién nay, hau hét cac tang 16p dan cu da quen dan va mong doi tir
phia NH dua ra cac dich vu NH mdi, hién dai, thuan tién trong viéc su
dung. Véi tiém ning tir phia cau, ky vong tir phia cung va chinh sach mo
cira tir phia quan 1y nha nuéc, cic NHTM VN can dua ra cac giai phap thiét
thyc, kha thi cho viéc phat trién hoat dong ban 1¢ dap Gmg nhu cau ngay

cang cao cua KH.
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3.1.2. Pinh huéng phat trién ciia ngian hang thwong mai Viét Nam

3.1.2.1 Muc tiéu phat trién chung ciia nganh ngan hang

Vi vai tro 1a mot nganh dich vu miii nhon, NHNN da xac dinh rd dinh
huéng va muyc tidu phét trién chung cta nganh nhitng niam téi trong xu thé hoi
nhap qudc té cy thé nhu sau:

- Phat trién hé thong dich vu NH da dang, da tién ich dugc dinh huéng
theo nhu cau ctia KH trén co sé tiép tuc nang cao chit luong va hiéu qua cac
dich vu NH truyén thong.

- Cai tién thu tuc giao dich, dic biét coi trong viéc tiép can nhanh cac
dich vu NH hién dai c6 ham luong cong nghé cao dé dap tng t6t nhat nhu cau
ciia KH, t6i da hoa gia tri gia ting cho cac NHTM, KH va xa hoi.

- Xay dyng hé thong dich vu NH c6 chat lugng, an toan va hiéu qua KT
cao trén co sO ting cuong hoi nhdp KT qudc té, mé ctra thi trudong dich vu NH
theo cac cam két song phuong (Hiép dinh thuong mai Viét M) va da phuong.

- Ung dung cong nghé NH tién tién va phat trién hop 1y mang ludi phan
phdi dé cung tmg day du, kip thoi, thuan tién cac dich vu, tién ich NH cho
moi ddi tuong, tang 16p trong xa hoi.

- Hinh thanh hé théng dich vu NH gan két chat ché v6i nhau. Nang cao
nang lyc canh tranh ctia dich vu NH VN theo nguyén tac thi trudng, minh bach,
han ché bao cap va doc quyén cung cap dich vu NH dé timg budc phat trién thi
truong dich vu NH thong thoang, canh tranh lanh manh, an toan va hiéu qua.

- Pén nam 2015, hé thong NH VN phan dau phat trién dugc hé thong
dich vu NH ngang tdm véi cac nudc trong khu vuc ASEAN vé ching loai,
chét lugng va kha nang canh tranh quéc té cung cap dich vu NH. Ting budc
cai thién uy tin va thuong hiéu cua hé théng NH VN trén thi truong tai chinh
quéc té. Viét Nam co ban thoat khoi nén KT tién mat dé tién toi mot nén KT

co hé théng thanh todn hién dai.
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3.1.2.2 Pinh hwéng phdt trién ciia cdc ngin hang thwong mai Vigt Nam

Trong boéi canh VN ngay hoi nhap sau hon vao nén kinh té thé gidi, dé
dat duoc cac muc tiéu noi trén, caic NHTMVN can thuc thi cac bién phap téng
thé mang tinh dong bo va toan dién nham chi dong nim bat cac co hoi, xac
dinh céc linh vuc c6 tiém ning va c6 thé manh dé dau tu phat trién, khai thac
tdi da loi thé ciia NH, gén lién voi quan tri tdt rti ro va lanh manh tai chinh,
ting trudng gan lién voi hidu qua va phat trién bén vitng. Cac dinh hudng
phat trién ctia cic NHTMVN trong nhimg nim tdi bao gom:

- Néng cao nang luc tai chinh: Muc tiéu cac NH can hudng dén 1a céc
chi tiéu vé co cdu tai chinh va hiéu qua kinh doanh dugc phan anh theo cac
chi tiéu phu hop véi thong 1é qudc té va dat mirc chung ciia cac NH hang dau
trén thé gidi. Xay dung 16 trinh cho cic chuong trinh hanh dong dé chi dong
ho6i nhap qudc té thanh cong.

- Tiép tuc ddi mdi té chirc, quan tri diéu hanh: Cac NH co ban hoan
thanh tai co ciu td chirc theo thong 1¢ quéc té cuia mot NH hién dai; nang cao
nang lyc quan tri diéu hanh va hoach dinh chinh sach; phat trién hé théng
thong tin quan 1y tap trung va quan 1y rui ro doc 1ap, tap trung toan hé thong
dua trén mot nén tang cong nghé thong tin hién dai.

- Ndng cao kha nang canh tranh: Xac dinh ro chién lugc KH va thi
truong; phat trién va da dang hod cac san pham, dich vu NH véi chat luong
cao dua trén nén cong ngh¢ hién dai va linh hoat vé1 mang ludi phan phéi
rong khap nham dap tmg diy di nhu cau ciia nén KT, chu trong thu hit va luu
giit nhan tai dap Gmg nhu ciu hoi nhép.

- Poi véi cdc NHTMNN: Sém trién khai thanh cong chuong trinh ¢
phan hoa va van hanh NH ¢6 phan theo thong 1¢.

- Nang cao chat luwong dich vu, da dang hod san phcfm dich vu: Cac NH

tap trung trién khai rong rii cac dich vu NH méi/mo rong nhu thé thanh toan,
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séc ca nhan va cong cu thanh toan khong dung tién mit khac, cac dich vu NH
dién tir, san pham phai sinh tién t&, quan 1y tai san va tién mat, dich vu tu van
tai chinh va cac dich vu NH hién dai khac.

3.1.3 Pinh huéng phat trién hoat dong ban 1é ciia cac NHTMVN

Can ctr dinh huéng phat trién chung ctia nganh NH va thuc té hoat
dong trong nhitng nim gan ddy, cac NHTM can xac dinh 1 chién luge va
dinh hudéng phat trién hoat dong ban 1é nhu sau:

- M6 rong thi phf?m hoat dong: Phat trién hoat dong ban 1¢é can dua trén
co s& kha ning sinh 10i va tinh bén vimg. Phat trién mang ludi da kénh phan
phéi san phém dich vy, cung cép dich vu chét luong cao cho thi truong. Gia
tang s6 luong khach hang va nang cao chat lugng hoat dong NHBL, tir d6
tang doanh thu va lgi nhuan cua hoat dong NHBL.

- Py manh cong tac marketing: Tang cudng cong tac KH, tiép tuc
nang cao chat luong hoat dong ban 1¢ va hudng tdi cac chuan muc qudc té.

- Ap dung cong ngh¢ thong tin hién dai, cung cép cac dich vu tién ich
dén moi ngudi dan, tranh thu von dau tu va tro gitp ki thuat cia cac nude va
cac t6 chirc thé gioi.

- Phat trién va boi dudng ngudn nhan luc dé c6 strc canh tranh va thich
ung nhanh trong qua trinh hoi nhap.

- Phong ngira va han ché rui ro hoat dong ban 1é can duoc xem 1a mot
bién phap then chdt dé phat trién hoat dong ban 1é cia cac NHTMVN. Van dé
phong ngtra va han ché rui ro hoat dong ban 1é can dugc nhan thic va xir Iy
trén co s& toan dién, nhat quan va déng bd.

- Nang cap hé thong thong tin bao céo. S6 lugng va chét lugng thong
tin bao cdo hoat dong ban 1 ludn 13 diéu quan tdm ctia cac NHTM, do vay céc
NHTM cén ap dung céc bién phap kién quyét hon nham sém cai thién tinh

hinh thong tin béo céo con thiéu va chua kip thoi nhu hién nay.
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- Pa dang hoa san phém dich vu, dac biét phat trién cac dich vu tién ich
va cac dich vu NH dién tir. Phat trién manh dich vu NH béan 1& mét cach an

toan va bén virng, nang cao hiéu qua cta hoat dong NHBL.

3.2 GIAI PHAP PHAT TRIEN HOAT PONG BAN LE TAI CAC NGAN
HANG THUONG MAI VIET NAM [33,36,47,55]

Quan diém dé dwa ra cdc gidi phdp phdt trién hoat dong ngin hang bdn
lé tai cac ngan hang thwong mai Viét Nam:

- Phat trién hoat dong ban 1é phai quan triét dudng 16i cua Pang, Nha
nuéc, chi truong va dinh hudng phat trién cia nganh phu hop véi qua trinh
phat trién KT xi hoi ciia dat nudc.

- Pam bao tinh phat trién bén ving trong hoat dong NHBL: Quan diém
bén viting thé hién & viéc quan tri tdt rai ro, gilr virng thi truong da co, phat
trién va mo rong thi truong mdi, nudi dudng thi trudng tiém ning, thu hut
duoc toi da moi nguén von trong dan cu, phat trién dich vu thanh toan hién
dai gop phan x3 hoi hoa thanh toan KDTM.

- Pam bdo tinh hai hoa gitta 191 ich cua KH véi 1¢1 ich cua NH va
loi ich cho toan x4 hoi va nén KT. Phat trién hoat dong ban 1¢ cua cac NH
dam bdo vira mang lai su thuan tién, dap ng nhu ciu cta KH, dit loi ich
KH 1én trén loi ich NH dé chi dong hd trg KH trong quan hé giao dich va
giai quyét su cb. Pong thoi cling quan tdm duy tri va phat trién ty trong
thu dich vu tir hoat dong NHBL, tuan thu cac chu truong dinh hudéng cua
Chinh Phu, Nha nudc va cia Nganh vi su phat trién chung cua xa hdi va
nén KT.

- Céc giai phap mang tinh dong bd: Dé phat trién hoat dong NHBL,
can quan tdm dong bd dén cac yéu td co anh huong truc tiép hay gian tiép.
DPong thoi, ddm bao cac hoat dong ban 1é can phai duoc hoan thién va phat

trién dong bd voi cac dich vu NH khéc.
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- Phat huy tiém ning san c6 ciia cac NH két hop khai thac tiém ning
ciia nén KT. Véi quan diém phat huy loi thé vé uy tin, cong nghé va nén
tang KH truyén thdng, cdc NH can khai thac cac tiém niang phat trién dich
vu NH tu nén KT.

- Phat trién hoat dong ngan hang ban 1¢ duwa trén co so ha tang cong
ngh¢ tién tién va nguén nhan luc chat luong cao.

Quan triét cic quan diém da néu trén day, cac NHTMVN can thuc hién
ddng bo cac giai phap sau:
3.2.1. Nang cao ning lyc tai chinh, ning luc quan tri diéu hanh
- Nang cao nang lyc tai chinh

Nang cao niang lyc tai chinh cua cac ngan hang 1a yéu cau cip bach
d6i v6i cac NHTMVN nham nang cao stic canh tranh, kha niang chéng d&
rii ro v6i muc tiéu chung dam bao an toan hé théng, dau tu cong nghé va
cac nguén luc dé phat trién san phém dich vu tién ich cling nhu mé rong
mang ludi kénh phéan phdi... Tang cudng tiém lyc tai chinh cia cac NH
qua cac bién phap nhu: Tang vén tu cé; ting kha ning sinh 101 va thdo g&
nhirng kho6 khan dé xur ly dut diém no ton dong, lam sach bang can ddi tai
san; tién hanh hop nhét, sap nhap cac NH kém hiéu qua c6 nguy co thua
16; hodc ting vén thong qua viéc c6 phan hoa, phat hanh thém co phan,
ting mutrc von phap dinh.

- Ning cao néng lwe qudn tri diéu hanh

Khi caic NHTMVN chuyén huéng sang mo hinh kinh doanh da ning,
da linh vuc, trén co s m¢ ctra thi truong dich vu ngan hang trong nudc va ty
do hoa thuong mai dich vy, thi tat yéu cac NHTMVN can nang cao nang luc
quan tri diéu hanh nhu:

Cac NHTM can xay dung chién lugc phat trién mot cach 1au dai, hiéu

qua va bén viing trén co s& danh gia ngudn luc hién cd, phan tich moi truong



129

KT, mdi trudng kinh doanh hién tai va trong twong lai. Tir d6 xay dung chién
luge chi tiét cho viéc phat trién hoat dong NHBL.

Nhanh chéng tiép can voi nhig phuong thirc quan tri diéu hanh hién
dai, trong d6 chu trong vao viéc phat trién hé théng thong tin cong nghé cao
phuc vu cho vi¢c quan tri ngan hang theo mo hinh tip trung.

Nang cao nang luc dy bdo, phan tich danh gid va x1ur ly cac hoat
dong NH cua nhiéu can bo quan 1y & vi tri cép cao, doi ngili 1anh dao, quan
1y trén co s& thuc hién ché do tuyén chon cong khai, xay dung cac chuan muc
tuyén chon, co ciu lai doi ngii lao dong...

Nang cao quyén tu chu kinh doanh, tu chiu trach nhiém cua cac
NHTM. Nang cao kha niang du béo thi truong dé c6 thé vira mo rong kha
nang kinh doanh, vira dam bao an toan cho hoat dong ngan hang.

3.2.2 Thuec hién tai cAu tric ngin hang theo ddi twong khach hang, hoan
thién mé hinh t6 chirc ciia khéi ngan hang ban 1é.

bé quan tri tot vé cac mit hoat dong, cac NHTMVN can khan
trrong hoan thién viéc tai co cAu mo hinh t6 chuc theo dbi tuong KH.
Thiét 1ap cac khdi chic ning va xdy dung mo thic quan tri theo nganh
doc. Theo d6 s& c6 khéi ngan hang ban 1é (phuc vu KH ca nhan), khoi
ngan hang ban buén (phuc vu KH t6 churc) va khéi cac dinh ché tai chinh
(phuc vu cac NH, cong ty tai chinh, cong ty chirng khoan).

Tir d6 dé phat trién hoat dong ban 1é cia NHTM, can hoan thién mo
hinh tb chtre trong khbi NHBL (xem mo hinh tai Phu luc 6).

% Gidm déc khoi ngdan hang bdn [é: Chiu trach nhiém xay dung va
chi dao thuc hién céac chién lugc, ké hoach trung dai han va cac ké hoach
hang nam vé thi truong, san pham, kénh phan phdi.

% Cdc Phong thuéc khoi ban 1é tai Hpi s6 chinh:
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Phong chinh sach ngan hang ban 1é: Tham muu cho Giam déc khdi
ban 1¢ vé thi trudong muyc tiéu, chién lugc kinh doanh. Nghién ctru thi
trudng va cac phan doan KH. Nghién ctru va trién khai cac chuong trinh
Marketing. Tong hop, phan tich thong tin bao cio vé hoat dong ban 1¢
trong toan hé thong. Panh gi thi trudng, hoat dong ban 1é cua NH dé xay
dyng/diéu chinh muc tiéu kinh doanh...

Phong san pham ngdan hang bdn 1é: Pau mbi thiét ké cac san pham
ban 1¢ (san pham ngan hang truyén théng, san pham NH dién tu, quan 1y
tai san). Chiu trdch nhiém xay dung cac quy trinh x1r 1y, tdc nghi¢p, trinh
duyét trién khai san pham, tong hop cic van dé vé san pham ban 1é trong
toan hé thong.

Phong quan 1y cdc kénh phdn phéi: Tham muu cho Giam ddc khoi
vé chién lugc phat trién cac kénh phan phdi san pham NHBL. Xay dung
quy dinh vé phan b6 mang ludi chi nhanh, phong giao dich, ATM, KIOS,
POS, dai ly (doi tién, ban san pham NHBL). Quan 1y chat lugng dich vu
tai cac kénh phan phéi, mtc do sin sang phuc vu KH tai mdi kénh nham
tdi da hoa hiéu qua cua tung kénh. Vi du can can nhic gilrta s6 luong KH mo
tai khoan st dung thé ATM dé rat tién, tdn sudt rat tién trung binh va s
lugng, mat 46 may ATM. Khi ¢o sy ting truong nhiéu sé lugng giao dich thi
khong thé ctt mo rong thém mang ludi phong giao dich, can ¢ cic kénh thay
thé nhu cac kénh tu phuc vu.

Trung tam DVKH: Hoat dong theo md hinh 24*7 qua cac kénh
truyén thong da phwong tién nhu phone, email, fax, webchating... Chiu
trach nhiém cung cap cac thong tin chung vé san pham dich vu, cac thong
tin tai khoan, cac giao dich cu thé cho KH. Nhan tra soat va giai quyét cac
thac mac caa KH. Tiép nhan, tong hop v kién KH vé san pham dich vu.

Diéu tra thi trudng, va ban hang.
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% Tai cac chi nhanh NH:
Phé gidm déc chi nhanh phu trach hoat dong bdn 1é ciia chi nhdnh
Tai chi nhanh c6 Phong khach hang cé nhan 1, 2...; Phong giao dich 1, 2...
Cac bo phan nay mac du c6 chirc nang nhiém vu ri€ng biét nhung c6 mdi
li€n h¢ chat ch€ véi nhau tao thanh chu trinh kép kin trong hoat ddng ban
1¢ ctia mdi NH.

Cung vo1 viéc hoan thién mo6 hinh to chitrc, cac NH xac dinh muc
tiéu, xay dung chién lugc hoat dong va ké hoach phat trién cho khbi
NHBL.

3.2.3 Hién dai héa cong ngh¢ ngan hang

Hién dai hoa cong nghé NH 1a don bay, 1a mot trong nhiing giai
phap cot 16i gop phan phat trién hoat dong ban 1é va ting cudng hon nita
suc canh tranh cua hé théng NHTM VN. Viéc hién dai hoa cong ngh¢
phai dam bao phuc vu viéc da dang hoa va da ning san pham dich vu,
ning cao chat luong phuc vu KH, giam chi phi lao dong, quan tri tot rui
ro, tang cuong cong tac Marketing, quan tri dugce thong tin KH tang strc
canh tranh va phuc vu tot cho yéu cau quan ly. Pé thuc hién dugc cac
muc tiéu trén tiy thudc vao tinh hinh tai chinh va chién lugc phat trién,
mdi NHTM can lya chon cho minh nhiing giai phap cong nghé phu hop va
dap ing cac van dé sau:

- Hién dai hoa hé thong Core Banking va phat trién cac tng dung
NH chinh. Trong d6 dic biét phat trién cac ung dung cong nghé thong tin
Vao cac san phém dich vu, cac nghi¢ép vu NH nhdm tao ra cac san phém
maoi ¢6 tinh dot phé, c6 ham lugng cong ngh¢ cao, co tinh canh tranh trén
thi trudng. Céac san pham dich vu phai dap ung duoc nhu cau da dang cac

KH ca nhan theo tirng phan doan KH. Déng thot chu trong viée trién khai,
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ung dung cong nghé hién dai vao quan ly, nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh NH.

- T6 chuc trién khai hiéu qua cac dé an cai tao, nang cdp hé thong ky
thuat cia NHTM, hoan thién hé théng thanh todn an toan va chinh xac cao voi
chi phi hop 1y nham phat trién manh céc dich vu thanh toan qua NH. Trén co
s& xay dung va hoan thi¢n hé théng thanh toan dién tur lién NH, hé théng
thanh toan thé, hé thong chuyén tién nudc ngoai va cac hé théng thanh toan
khac dam bao hién dai, an toan, tin cdy va hiéu qua, phu hop véi thong 1€ va
chuan muc quoc té. Cha trong cac ung dung thuong mai dién tir trong hoat
dong kinh doanh NH va hoat dong NHBL.

- Pam béo sy dong bd trong viée dau tu, st dung hé théng CNTT cia
cac NH. Céc ung dung cong nghé xir Iy thanh toan véi khoi luong giao dich
rat 16n, cac yéu cau ciia KH ngay cang da dang, s6 lwong san pham hoat dong
ban 1é ngay cang tang, doi hoi cac NH phai tmg dung cong nghé méi dong bod
nhiam dap tmg dugc yéu cau cua KH. Tang cuong su lién két, hop tac trong
viéc nghién ctru va phat trién san pham, dich vu NH mdi, chuyén giao cong
ngh¢, cung cép cac dich vu NH dién tr, NH tu dong, thé thanh toan dap tng
nhu cau cua KH va thi truong.

- Pé dam bao an toan hé théng CNTT va han ché cac rui ro, cac NH
can xay dung va hoan thién cac qui dinh lién quan dén quan tri cac hé
théng CNTT ctua NH gém: Qui dinh vé quan 1y va van hanh trung tdm du
phong, qui dinh vé quan 1y phién ban phan mém va sy thay d6i, qui dinh vé
quan 1y tham sb, quan 1y va cdp phat quyén truy cdp cac hé théng ung
dung, dé xuat cac giai phap vé mit nghiép vu ciling nhu k¥ thuat dé han ché
cac rui ro tac nghiép.

- M6 rong cac tmg dung NH dién tir nhu trang bi cho hé théng ATM va
POS, hé théng Mobile Banking, hé thong Internet Banking, dong thoi xay
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dyng hé théng bao mat, trung tAm du phong tham hoa dé dam bao an toan cho
cac hé thdng co so dir liéu dién tur.

- C6 16 trinh va sém thuc hién cac diéu kién vé cong nghé cho viéc
chuyén doi thé tir co tinh bao mat thap sang thé chip EMV c6 tinh ning
bao mat cao hon, khic phuc thi¢t hai do gian lan thé ngay cang l6n. Hon
nira, vé mat k¥ thuat, thé chip co nhiéu tinh nang hon thé tur, né co thé str
dung nhu 13 mot thé ngin hang, ching minh thu, thé tin dung, ciing c6 thé
dung dé tra phi giao thong hay luu trit thong tin vé y té, bao hiém xa hoi,
thong tin cé& nhan...

3.2.4 Xy dung, kiém soat va khai thac hi¢u qua hé thong quan ly quan
hé KH (CRM) va hé thong thong tin quan ly (MIS).

Cac NH khong c6 co sd dit lieu day du vé KH, hau nhu khong thyc
hién diéu tra KH va cap nhap thong tin KH mot cach dﬁy du, tham chi khi KH
¢ yéu cau cap nhat thong tin con bi quén, bo sot. Khong co cac tinh toan vé
murc 1g1 nhu2n cua tirng hoat dong hay tirng nhém phan doan KH. C6 NH do
luong két qua hoat dong ban 1¢ vé khoi lugng va lgi nhuén theo san phém, tuy
nhién theo thong 1& quéc té can xac dinh murc loi nhuan cta timg phan doan
ban 1¢ mot cach hé thong.

Vi vay, cac NH can dau tu xay dung hé thong quan 1y quan hé KH
(CRM) tich hop voi cac hé thong tng dung hién c6 va cac kénh phan phdi
dich vu. Céc thong tin vé khach hang duoc tip trung thanh mot so s dir
liéu, tir d6 cac kénh phan phéi khac nhau déu tiép can duoc thong tin
khach hang chinh xac, diy du va cap nhat. Pay 1a co s& cho cac NH trong
viéc phan doan KH, thiét ké san pham phu hop, ban san pham, theo doi va
quan tri chat lugng phuc vu...Tuy nhién hién nay hau hét cic NHTMVN
déu chua c6 hé théng nay day du. Vi vay giai phap nay can duoc cac NH

dac biét uu tién.
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KHACH HANG

Tai cong s6 Trong clra hang

Trén dwong phd

Nhan viér
chi nhént
(trwe dién)

B4 phdr
Dich vu Kt
(trwe dién)

He théng quan Iy quan hé khéch hang (CRN) P Van phong trung gian

So d6 3.1 Hé¢ thong quan ly quan hé khach hang tich hop véi cac kénh
phan phdi.
Nguon: Ngan hang ING, Ha Lan

Cac NH can xay dung, kiém soat va khai thac hiéu qua h¢ théng
thong tin quan 1y (MIS) phuc vu chién luoc kinh doanh. Hé théng thong tin
quan 1y dam bao cho NH ¢ hé thong bao cao day du , thu thip dugce nhitng
thong tin quan tri can thiét, kip thoi dé lam co sé cho nhiing quyét dinh kinh
doanh NH. Viéc xay dung hé thong MIS va tiéu chuan hoa hé thong nay
nham phuc vu cho cong tic quan tri diéu hanh bao gdm: quan 1y vé tai chinh,
quan 1y rai ro, quan 1y vén, quan 1y ngudn nhan lyc, quan 1y quan hé KH,

quan ly 1¢g1 nhuan...
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3.2.5 Pa dang ho4 sian pham dich vy, phat trién dich vu ngin hang ban 1é
hién dai va ti¢n ich.

Pa dang hoa san pham dich vu, phat trién dich vu tién ich dugc xac dinh 13
diém manh, 12 miii nhon dé phat trién hoat dong NHBL. Cac NHTMVN can
c6 su danh gia dé hoan thién cac san pham, dich vy hién c6, nhién ctru va dua
ra cac san phém, dich vu méi tién ich dap ung nhu cau cua dong dao khach
hang. Cian ctr thé manh cling nhu dic thu ddi tuong khach hang ctia minh, cac
NH can thyc hién cac giai phap cho cac nhém san pham dich vu theo cac dinh
huéng sau ddy nham phat huy t6i wu nhing loi thé cia minh.
3.2.5.1 Pa dang héa cdc san pham dich vu truyén thong

% Tién giri tiét kiém

Cac NH can day manh huy dong vén qua tai khoan tiét kiém, khach
hang thé nhan 1a d6i tuong vé lau dai dem lai ngudn vén 6n dinh cho NH
(chiém ty trong tir 30% dén 45% tong ngudn von huy dong), nhat 1a ngudn
vbn trung dai han. Vi vay caic NHTMVN can da dang hod san pham trén co
s& nang cao ham lugng cong nghé, tao tinh linh hoat va thuan tién cho khach
hang nham thu hat vén tir khach hang thé nhan. Cac NHTMVN can huy dong
t6i da cac ngudn von nhan ddi trong nén KT thong qua viéc da dang hoa cac
phuong thirc va hinh thirc huy dong vén bang VND va ngoai té véi cac san
pham hap dan, linh hoat véi cac thi tuc don gian dé hiéu va diéu kién giao
dich thuan tién. Cac san phém da dang vé loai tién, loai ky han, da dang
phuong thire nhén 1i, rat gc, da dang hinh thirc khuyén mai, tham tri két hop
ban chéo san pham dich vu khac ... Chu trong cic nguon tién giri tiét kiém cua
khach hang dong thoi ddy manh phat hanh gidy to ¢6 gia, chung chi tién gui.
Khuyén khich cac NHTMVN canh tranh huy dong vén chi yéu dua vao chat
lugng, tinh tién lo1, cong ngh¢, hiéu qua cua dich vy huy dong von, uy tin va

muirc do tin ciy ciia tng NH thay cho hinh thtrc canh tranh chil yéu dya vao
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13i suat, loi thé qui mo chi phédi hoic doc quyén cung cip dich vu. Tién toi
cho phép cac NHTMVN c6 du diéu kién phat hanh va niém yét cac cong cu

huy dong vén, trai phiéu, c6 phiéu ra thi truong tai chinh khu vuc va quéc té.
% Cho vay

O VN, nén KT tang trudng nhanh dang tao thuan loi cho cac NH phat
trién tin dung cho khach hang ca nhéan, khong chi ¢ thu nhap, nhu cau doi
song tiéu dung ngay cang cao ctia ddn cu ma con & co so thyuc tién khac nhu
tam 1y tiéu dung ctia nguoi dan, vé tiém nang thi trudng... Tuy nhién doanh
s6 cho vay tin dung ddi véi KH ¢4 nhan ctia cac NHTMVN hién nay con rét
han ché, mot phan vi cac NH dua ra véi cac quy dinh chit ché, nhiéu khi
khong kha thi, dong thoi do san pham dich vu con it chua phi hop véi timg
phan doan KH.Vi vay, cic NHTMVN can can c6 sy nghién ctru nhu cau thi
truong, phan doan thi truong tir 6 dua ra hé thong san pham da dang phu hop
v6i mdi phan doan khach hang hudng téi hinh thanh thi truong tin dung c4
nhan thong thoang, canh tranh lanh manh, binh drflng hon gifta cac NH, tao co
héi cho moi khach hang ¢4 nhan c6 nhu cau vay von, 1am in hop phap va co
du diéu kién tra no NH déu c6 thé tiép can von vay NH. Cac NH can tap trung
nghién ciru va phat trién cac san pham nhu :

- Cho vay tra gop mua nha o

Nhu cau vé nha & trong dan cu con rat 1on, véi dan sd dong, ty 1¢
dan sb & do tudi tré chiém ty 1€ cao 1la mdt thi truong déy tiém nang cho
cac NHTMVN phat trién cho vay tra gop mua nha (nha ¢ gin lién v&i dat
0, nha chung cu) cua cac du an bat dong san vai thoi han tra gop dai co
thé t6i toi da 20 ndm véi nhiéu hinh thirc bao dam bang tai san khac nhau
(thé chap tai san hinh thanh tir von vay - Khach hang va NH phai ky Hop
d6ng thé chip tai san hinh thanh trong tuong lai ngay khi Hop dong mua
ban nha, Hop dong tin dung va Hop dong Hop tac ba bén duoc ky két;
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Thé chap, cam c6 bang tai san khac nhu trai phiéu Chinh phu; tin phiéu
kho bac; chung chi tién giri, ky phiéu, trai phiéu, s6 tiét kiém tai cac to
churc tin dung cia KH vay hodc cua bén thir ba). Phuong thirc vay tra gop
xéac dinh s tién tra c6 dinh hang thang (bao gom ca no gdc va lii vay), ng
gbe tra tang dan theo timg ky, 14i vay tra theo du no thuc té, s& gitp khach
hang chu dong hon trong ké hoach chi tiéu va tra no. Khi c6 nhitng nguon
thu nhap bét thuong hoic duoc ting thu nhap thudng xuyén, khach hang
duoc quyén dung ngudn dé dé tra no gdc trude han gitp lam giam sb tién
tra 1ai va thoi gian tra no. Ngoai viéc cung cap dich vu cho vay tra gop
mua nha cac NHTM s¢€ ban kém cac san phém dich vu khac vé1 cac uu dai
khi khach hang c6 nhu ciu. Cac NHTM c6 thé tién hanh thoa thuan, ky
két Hop dong hop tac kinh doanh véi cac chu dau tu cua cac du an dé cho
vay khach hang mua nha. Pdng thoi, hai bén can théng nhit dua ra hop
dong hop tac ba bén gdbm NHTM, chil dau tu va khach hang vay vén mua
nha. Pic biét trong trudng hop chi dau tu 1a don vi c6 uy tin, du an bat
doéng san c6 san pham phu hop véi nhu cau thi truong, cac NH c¢6 nhom
khach hang muc tiéu rd rang va phu hop, thi viéc trién khai dich vy nay
rat kha quan.
- Cho vay tra gop mua 6 t6:

Khi x4 hoi phat trién nhu cau vé phuong tién di lai, ddc biét 1a 6 6
riéng s& rat phat trién. Nhom khach hang muc tiéu ma cac NH can hudng toi
la cac ca nhan c6 viéc lam, cong viéc kinh doanh 6n dinh, thu nhap cao, co thé
chtrmg minh dugc ngudn thu nhap va c¢6 nhu ciu mua sam 6 t6 dé di lai khong
nham muc dich kinh doanh van tai.

Khach hang s& dugc vay von dé mua sam 6 t6 trong khi tam thoi chua
c6 du kha nang tai chinh, duoc tra gop trong khoang thoi gian nhit dinh tuy

thudc quy dinh cua cac NH, thuong 1a 3- 5 ndm. Phuong thirc vay tra gop, voi
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s6 tién tra c¢b dinh hang thang (bao gom ca no gdc va li vay), sé gitp khach
hang chii dong hon trong ké hoach chi tiéu va tra ng. Khi ¢6 nhitng nguén thu
nhap bat thuong, khach hang dugc quyén dung trd no gbe trude han dé giam
s6 tién tra 13i va thoi gian tra no. Vi loai hinh dich vu nay khach hang bao
dam bang tai san 1a tai san hinh thanh tr vén vay hodc thé chap, cdm cd bang
tai san khac cua khach hang hoac bén thur ba.

Dé phat trién dich vu nay cac NH nén nghién ctru thi truong, co co ché
chinh sach linh hoat cho khach hang, chu dong phdi hop véi cac nha cung
cap, dai li xe dé ting cac tién ich cho khach hang, phdi hop thuc hién cac
chuong trinh khuyén mai, quang ba san pham, wu dai gi4, 13i suét..

- Cho vay tin chdp théng thuwong/cho vay tiéu ding

Tiém ning cho vay tin chap d6i véi khach hang tiéu dung c nhan &
nudc ta rat 16n, nhung hién nay nhiéu NH van chua khai thac hét. Pon ctr nhu
ACB 1a mot trong nhiing NHTMCP tién phong trong linh vuc NH ban 1¢, da
trién khai nhiéu khoan vay tin chép, gia tr1 Ién hang tram tri¢u déng. Hién han
mtc cho vay danh cho khach hang cd nhan cia ACB 1én dén 200 triéu
dong/ngudi. Khach hang ¢ thu nhap on dinh, chi can c6 gidy chimg nhan cua
co quan - noi dang cong tac va chimg minh dugc kha ning tra ng bang ngudn
thu nhap hang thang 13 c6 thé vay von. Tuy nhién hién du no cho vay tin chap
ctia ACB chi chiém 5% - 10% trén téng du no ciia NH. DPic biét doi véi cac
NHTMNN thi ddi twong cho vay tin chap rat han ché, chi bao gdm céc can b
dang lam vi¢c trong NH do6 hoac trién khai thém mot vai don vi trong cung
linh vuc tai chinh NH.

Trong khi d6 cac NH nudc ngoai, cac to chirc tai chinh nudc ngoai
danh gia day 1a dich vu rat tiém nang dé khai thac trén thi truong VN. Gan
day cong ty tai chinh Prudential, cic NH nudc ngoai dang 4m tham tiép can

thi trudng nay. Vi vdy, cac NHTMVN can khan truong ra soat cac quy dinh
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hién hanh, ban hanh bd xung cc quy dinh vé cho vay tin chap d6i vdi khach
hang ca nhan. Theo d6, cAn mo rong dbi tuong cho vay, c6 su phan doan thi
truong rd rang, xdy dung hé théng tiéu chi danh gia mirc do tin nhiém cua KH
dé co6 muc cho vay phi hop hon cho timg d6i tugng khach hang. Thuc hién
lién két v6i cac cong ty ban 1¢, md quiy cho vay ngay tai cac diém ban 1¢
hang hoa véi cac quy dinh vé san pham rd rang, khi KH can c6 thé ky hop
d6ng ngay tai diém mua hang ma khong can phai dén NH lam tha tuc.
- Cho vay thdu chi tai khodn tién giti thanh todn:

S6 luong tai khoan tién giri thanh toan ngdy cang ting manh tai cac
NHTM, trong s6 6 mot khdi luong dang ké khach hang c6 nhu cau vay vén.
Tuy nhién hién nay cic NHTMVN hau nhu chua c6 chinh sach cho khach hang
duoc vay thau chi trén tai khoan tién giri thanh toan. Trong 16 trinh ddy manh
viéc thanh toan khong ding tién mit ciia Chinh phi thi s luong tai khoan s&
tang dot bién. Vi vay cac NHTMVN can khai thac dé trién khai dich vu cho vay
thau chi tir tai khoan tién giri. DAy 1a dich vu cung cap cho khach hang chi vuot
s tién co trén tai khoan tién giri thanh toan theo thoa thuan trong hop dong da ki
v6i NH khong can dam bao bang tai san. Khach hang tra 13i thau chi hang thang
theo sd tién, sd ngay thau chi thuc té va 13i sudt thau chi. Dich vu nay cho phép
khach hang duoc phép chi vuot s6 du trén tai khoan tién guri thanh toan véi han
mirc thau chi dugc cdp trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Khach hang s&
duoc tiép can von vay voi thu tuc don gian, chu dong trong ké hoach chi tiéu
nhat 13 trong nhitng truong hop can von dot xuat. Trude mat cac NHTM c6 thé
trién khai voi ddi tuong 14 can bo cong nhan vién dang 1am viée tai cac to chirc
KT, x3 hoi, sau do trién khai mot cach rong rai hon.

- Dich vu tng trieée tién ban chitng khodn

Trong khi chd tién ban ching khoan theo quy dinh, nha dau tu co thé

phat sinh nhu cau vay von dé chdp lay co hoéi dau tu, do d6 dich vu tmg trudc
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tién ban chimg khoan cia cac NHTM cho cac nha dau tu ca nhan ngay cang
phat trién. Ddi véi dich vu nay, cac NHTM phai c¢6 xac nhan va cam két cua
cong ty chimg khoan vé viéc 1énh ban ching khoan cta khach hang da duogc
khép 1énh, cam két quan 1y tién va chimg khoan ctia khach hang va chuyén tién
ban chimg khoan ngay cho NH khi cé tién vé cong ty chimg khoan. Khach
hang va NH c6 thé thoa thuan murc 13i suat, s6 tién dugc vay. Tuy nhién trong
xu thé canh tranh hién nay caic NHTMVN nhét 13 cac NHTMNN phai c6 mdt
chinh sach cuc ky linh hoat trong viéc cho vay dau tu chimg khoan.
- Cho vay d6i véi nguoi lao déng VN di lam viéc & nwéc ngodi

V&1 muc dich chi tra cac khoan chi phi nhu tién dit coc, phi dich vu tra
cho doanh nghiép duoc phép cung ung dich vu lao dong, vé may bay, chi phi
dao tao va cac chi phi hop 1y khac nhu cau vay von cua cac cd nhan co hop
d6ng lao dong xuét khau c6 thoi han tai nudc ngoai ngay cang gia tang. Hién
nay thi trudng xuit khau lao dong ctia VN ngay cang md rong, cac NH mo
rong vi¢c cho vay nay thong qua ky thoa thuan hop tac vaoi cac cong ty cod
chirc nang xuét khau lao dong vé viée vay vOn va thuc hién cac nghia vu tra
no ctia ca nhan di lao déng. Thong qua dich vu cho vay von cac NH con ban
chéo duogc dich vu chuyén tién kiéu héi cho cac dbi tuong nay.

- Tin dung the

Céc san pham thé dic biét 1a thé tin dung c6 quan hé hiru co véi cac dich
vu khac. Vi vay can coi hoat dong kinh doanh thé nhu mdt san phém dich vu
co ban va quan trong ciia NH dé c6 nhiing chinh sach dau tu phat trién hop 1y.
Thanh lap trung tam thé hoat dong kinh doanh ddc 1dp dam bao tinh chuyén
mon hoda cho timg bd phan: phat hanh, thanh toan, cip phép, tra soat, quan 1y
rii ro...Cung ¢ cac san pham dang co, ddy manh viéc phat hanh thé tin dung
lién két v6i cac to chire/ cong ty danh tiéng véi muc dich khai thac hiéu qua ddi

tuong khach hang chung cua cac don vi vo1 NH. Pon gian hoa viéc phat hanh,
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hién nay khach hang phai ky quy tir 125% dén 200% han muc chi tiéu khi phat
hanh thé tin dung tuy quy dinh cua ting NH. Ty 1€ khach hang dugc phat hanh
thé tin dung theo hinh thirc tin chdp con rat it. Viéc quy dinh khach hang phai
ky quy s& giam rii ro cho NH nhung gy kho khin cho khach hang. Vi vay can
day manh viéc thAm dinh dé quyét dinh phat hanh thé cho khach hang trén co
s xem xét tinh 6n dinh, uy tin cta khach hang, coi d6 1a hinh thirc dam bao
(tin chip) mot cach linh hoat va cong khai ra thi truong.

Céac NHTMVN ciing can lién két chat ché hon nita voi cac t6 chiic cung
mg hang ho4, cac cong ty xay dung dé ting cudng san pham cho vay tiéu

dung nhu cho vay mua 6 t6, mua nha, du hoc...
% Phdt trién cdc sdn pham, dich vu thanh todn khong ding tién mat:

Cac dich vu thanh toan khong dung tién mat chiém khdi luong dang ké
trong hoat dong NHBL. Viéc ting cudng cac san pham dich vu thanh toan
khong dung tién mat phat trién sé tiét kiém chi phi cho xa hoi (chi phi in an,
bao quan, phat hanh, van chuyén...), tao co sO phat trién dich vu thanh toan
qua NH, nang cao kha ning thanh khoan ctia ddng VN dong thoi nang cao
hiéu qua st dung nguon vén trong nén KT, gop phan han ché cac giao dich
tién mat bat hop phap. Khi ma dan sd ngdy cang ting nhanh, cac giao dich
thanh toan va khéi luong thanh todn ngay cang 16n, su gia ting cung Gng cc
dich vu khong dung tién mit ctia cac NHTMVN 14 hét strc can thiét.

° Chu trong phat trién dich vu thanh toan héa don

Hi¢én nay ¢ Viét Nam qué trinh xur Iy cdc hdéa don thanh todn cua cac
nganh dich vu nhu dién luc, nudc, dién thoai, moi truong, truyén hinh cép van
hét strc thu cong trong khi s6 lugng héa don ngay cang ting manh m&. Pon
cir nhu & Viettel mdi thang phat hanh trung binh 3,5 triéu héa don véi 10.000
nhan vién thu ngan va 4.000 cong nhan thué ngoai dé thuc hién phat hoa don

va thu phi theo hinh thtc tha cong dén tan nha khach hang. Va phai mat 45
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ngay cho viéc hoan thanh 98% sb hoa don phai thu. Nhu vay s& 1am ting chi
phi cho doanh nghiép, mét thoi gian, khong quan tri duoc chit luong va
khong thuan lgi cho khach hang. Trong khi dan sé Viét Nam ngay cang phat
trién, cac dich vu di kém s& ngay cang ting va luu lugng thanh toan ngay
cang 1on. Cau hoi dit ra 12 vai trd trung gian thanh toan dugc thé hién nhu thé
nao? Cac NHTMVN khong thé ngoai cudc. Cac NH can hop tac chit ché voi
cac don vi cung tng dich vy trong viéc cung ung dich vu thanh toan hoa don.
Khi d6 hé thdng co so dir lidu ctia nha cung cip duoc chuyén t6i ngan hang,
ngan hang s& dong vai tro trung gian trong viéc thu va quyét toan chi phi hoa
don véi nha cung cip. Loi ich cho cac nha cung cip sé& 1a: tiét kiém chi phi,
thoi gian, tinh minh bach cao, tang d¢ thanh khoan, chu dong trong ké hoach
tai chinh, va tang do thoa man cho khach vi hang. Déi v6i NH sé& tang luong
khach hang st dung dich vy, ban chéo san phrflm, tang d0 trung thanh cua
khach hang. Ddi voi khach hang s& chu dong trong ké hoach tai chinh cé
nhan, quan 1y tai chinh ca nhan khoa hoc...Di véi xa hoi, tao van minh trong
thanh toan, tiét kiém chi phi xa hoi va thoi gian lao dong, ting vong quay cia
von goép phan vao su phat trién ctia x3 hoi néi chung.
o Cdc NH can tdp trung ddy manh cdc dich vu tai khodn tién giri va
sec thanh toan noi dia
Cac NH can c6 chién luoc thu hat KH sir dung tai khoan tién gui ca
nhan v61 cic thu tuc thuan 1oi, an toan va cac tién ich da dang kem theo dé thu
hat ngudn von ré trong thanh todn va tao co sé phat trién cac dich vu thanh
todn thé, séc ca nhan. Tang cuong hop tac chat ché cac co quan, doanh
nghiép, to chirc cung tmg dich vu, hang ho4 tiéu dung va dich vu céng cong
(siéu thi, nha hang, khach san, du lich, cong ty cung cép nudc sach, dién luc,
buu chinh vién thong...). Pic biét tip trung day manh tuyén truyén loi ich va

thu tuc st dung séc thanh toan ca nhan trén pham vi rong vi hién nay tinh



143

trung binh trong mot NH s6 luong KH c4 nhan sir dung tai khoan thanh toan
dé phat hanh séc chi tinh bang don vi chuc. Phat trién dich vu tai khoan ca
nhan cac NH thu hut nguén von ré, tao co so phat trién céac dich vu thanh toan
the, séc ca nhan va cac dich vu dién tir gia ting khac nham diy nhanh tién
trinh hdi nhap va xa hoi hoa thanh toan khong dung tién mat.
o Trién khai réng rdi dich vu qudn 1y tai khodn tién ciia nha dau tw
chirng khodn
Theo Quyét dinh 27/2007/QD - BTC ngay 24/4/2007 ké tir thang
2/2008, toan bo tai khoan tién dé dau tu ching khoan ctiia nha dau tu s& dugc
chuyén vé NH quan ly, tuy nhién quy dinh ndy da dugc gia han dén thang
10/2008 voi 1y do cac NH va céac cong ty chimg khoan chua c6 su trién khai
manh mé& va khong tuong thich vé cong nghé. Cho dén nay sé luong tai khoan
tién ctia nha dau tu chting khoan dang chuyén dan vé cac NHTM, cac NH nén
c6 mot 10 trinh 10 rang va nhanh chéng, hd tro va tao moi diéu kién dé nhanh
chéng két ndi duoc voi cac cong ty chimg khoan va thu hut tién cta nha dau
tu. Thi trudng chimg khoan ngay cang phat trién, s6 lwong nha dau tu ca nhan
khéng ngimg tiang, kém theo d6 1a danh muc dau tu cua cac khach hang cé
nhan ngdy cang phong phu. Py 13 co hoi tot cho cac NHTMVN thu hat d6i
tuong khach hang ndy trong viéc mé va quan 1y tai khoan tién dau tu chimg
khoan cho cac ca nhan khi quy dinh ciia Nha nudc yéu cau cac nha dau tu
phai mé tai khoan giao dich tai NHTM. Cac NHTM s¢& tan dung duoc nguén
von dang ké, gia ré cua cac nha dau tu trén co sd cac nha dau tu ndp, rat tién
dit coc dau gia, tién mua ban chirng khoan, nhan co tuc. . .ngoai ra cac NHTM
con ban chéo cac dich vy nhu cho vay tam ting tién ban chirng khoan, cho vay

cam c6 chirng khodn niém yét va chua niém yét, cac dich vu khac ciia NH...

¢ Dich vu chuyén tién kieu hoi
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Hién nay cac NHTMVN chua phat huy hét thé manh ciia minh trong viéc thu
hat ngudn tién kiéu héi tir nudc ngoai chuyén vé. Day 1a mot ngudn ngoai té doi
dong gop mdt phan khong nho trong viée gia ting ngudn vén, phi dich vu cho
NH. Vi vay can co chinh sach khai thac, tao diéu kién thuén loi phat trién dich
vu chuyén tién kiéu héi qua hé thdng NH va c6 cac bién phap hiru hiéu dé thu
hut kiéu hdi qua hé théng NH nhu: t6 chic cic chuong trinh tuyén truyén, quang
céo vé dich vu kiéu hdi va chuyén tién qudc té; thiét 1ap kénh chuyén tién kiéu
héi truc tiép véi cac NH dai Iy & cac qudc gia; lién két voi cac cong ty chuyén
tién trén thé gidi; mo rong cac diém chi tra kiéu héi va cac phuong thirc chi tra
kiéu héi thuan tién.. NHTM can “bit tay” véi cac cong ty xuat khau lao dong,
cac cong ty dich vu kiéu hdi, to chtic chuyén tién & nudc ngoai, cac NH dai 1y
nudc ngoai, dé thu hut nguon kiéu hdi dang ké chuyén vé va giri ¢ NH. Pong
thoi, cac NHTM can dau tu thich dang cho viéc phat trién dich vu chuyén tién
kiéu hoi qua hé thong SWIFT va céc kénh chuyén tién nhanh khac dé thu hut
kiéu hdi qua hé théng NH. M& rong cac diém chi tra kidu hdi va cac phuong
thirc chi tra kidu hdi thuan tién.Cac NH tao diéu kién thuan loi phat trién dich vu
chuyén tién kiéu hoi qua hé thong NH. Thiét 1ap kénh chuyén tién kiéu hoi truc
tiép v6i cac NH dai Iy ¢ cac qudc gia c¢6 nhiéu nguoi VN sinh séng va 1am viée
3.2.5.2 Phat trién cdc sdn phdm, dich vu ngén hang dién tiv

San pham dich vu ngén hang dién tir 12 cic san pham dich vu ngan hang
dugc cung cap cho KH thong qua cac phuong tién dién tir va ki thut s6 nhu

cac kénh ATM, POS, KIOS, Phone, Mobile, SMS, Internet.

% Phdt trién manh mé dich vu thé
Trong tuwong lai gan, dén ndm 2010 thé s& trd thanh phuong tién thanh
toan tuong doi quen thudc trong mot bd phan dan chiung & cac thanh phd va

cac khu cong nghiép 16n. Su da dang clia cic san pham thé nhu thé tin dung,
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thé ATM, thé ghi no noi dia, thé lién két,.. véi tong doanh s sir dung thé vao
khoang 2.500 ty VND/nam, véi tbe d6 tang truong doanh s binh quan hang
nam trong thoi ky dau 2005-2008 13 150%, du bao trong cac nam tiép theo co
thé ting hang nam tGi 180%. Pay 1a mot co hoi rat 16n cho cac NH tham gia
vao thi truong thé va chinh cac NH cling 1a nguoi tao nén mot thi truong thé
s6i dong hon, gop phan tao nén mot nén van minh thanh toan khong dung tién
mit & VN. Cac NHTM VN cén xay dung dinh hudng va thuc thi phat trién
cac san phém dich vu thé bao gém:

- Nghién ctru cai tién va da dang hoa cac tinh ning tién ich cia céac loai
san pham thé: Van dé c6t 16i dé duy tri va phat trién vong doi ciia mot san
phém la da dang hoéa va lién tuc tao su khac biét, ngoai viéc hoan thién thém
mot s6 tién ich cia cac loai thé dang co, can nghién ctru kha ning phat trién
san pham thé thanh san phim da ning vi du nhu mot thé ghi no ciing 1a thé
sinh vién, thé mua hang.... Cac NHTMVN chil dong hop tac véi mot sd doanh
nghiép 16n nhu Vietnam Airlines, Cathay Pacific, Petrolimex, Tap doan Buu
chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) dé tr¢ thanh d6i tac lién két trong viéc
phat trién san phdm cia minh. Viéc lién két hoa khong nhitng c6 loi cho
nguoi tiéu dung 1a duoc huong cac wu dai vé gia ca néu thanh toan tai cac
diém dich vu cua cong ty lién két, ma con ¢6 lgi cho NH 1a tang cuong duogc
cac mobi quan hé véi cac ddi tugng khach hang 16n tir 46 mé rong dich vu cho
ca nhan la can bo cua don vi.

- Song song voi viéc da dang hoa san pham thé cac NH ciing can chu
trong dén viéc nang cao tién ich va chat lugng phuc vu ctuia cac may ATM.
Chinh diéu nay s& gop phan mang lai sy thoa méin t6i da cho khach hang. Véi
hé thong mang luéi ATM rong khap, cac NH nghién ciru va trién khai mot sd
dich vu tién ich nhu: phdi hop véi cac nha cung cép dich vu (dién thoai, dién,

nuoc, dién luc...) dé cung cép cac dich vu nhu ban thé dién thoai di dong tra
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trudc, thanh toan céc loai tién dich vu cta cac khach hang 13 chu thé tai may
ATM. Trién khai dich vu nay s& c6 2 loi ich ddi v6i NH. Thir nhat, cac NH s&
dugc hudng phi hoa hong tir cac nha cung cap dich vu bu dap chi phi nhu chi
phi san xuat thé, chi phi quan 1y, chi phi phan phéi...va giam gia thanh cia
san pham dich vu khi cung cap cho khach hang. Thi hai, dich vu nay sé& mang
lai cho khach hang nhiéu tién ich hon, khuyén khich cong chung m¢ thém tai
khoan tai NH, s lwong khach hang ting 1én, luong tién g s& nhiéu hon.

- Pé dam bao an toan trong qua trinh phat hanh thé cua NH ciing nhu
han ché rui ro cho KH trong viéc str dung, cac ngin hang can khan truong
chuyén doi thé chip sang thé EMV véi giai phap phu hop, tiét kiém chi phi
nhat. Can c6 su dau tu hop 1y, dung luong thé phu hop chi st dung nhing
phan mém can thiét, vi vay cac NH can hiéu rd k¥ thuat, quy trinh phat hanh
EMV dé lya chon nha cung cép sao cho giam thiéu chi phi khi tao san pham
moi, két ndi voi mot loai may ca thé mai, khi tich hop chip méi...Dong thoi
phai chi dong trong viéc nghién ctru tinh ning cia timg loai thé dé phu hop
cho vi¢c phan khuc thi truong.

Pé dich vu thé phat trién, cac NH can c6 su hop tac chat ché vai céac
trung tam thuong mai, si€u thi, nha hang, khach san, ctra hang ty chon...dam
bao it nhat 70% phai c6 lap dat cac thiét bi chap nhan thé EDC. Pat myc tiéu
phan dau cia VN dat 95% cac trung tdm thwong mai, siéu thi, nha hang,
khach san, cira hang tu chon... co lrflp dat cac thiét bi chép nhan thé thanh toan
vao nam 2020, (tai cic nudc phat trién thi gan nhu 100% cac don vi nay lap
EDC va chip nhan thé ciia KH) day thuc su 1a mot yéu td quan trong thac day
su phét trién thi truong thé Viét Nam va van minh thuong mai dién tir (So dd
3.2 va So do 3.3)
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NHNN can khan truong hoan thién thanh 1ap mot Trung tdm chuyén
mach va thanh toan thé lién ngan hang (céng thanh toan)- 1a dau mdi xu Iy
cac giao dich cip phép, thanh toan tra soat giao dich thé cua cac NHTMVN
dam bdo cac loai thé do cac ngan hang thuong mai khac nhau phat hanh cé
thé thanh toan duoc tai bat ky may ATM va co sé chap nhan thé nao.

% Phdt trién cdc dich vu ngén hang dién tir SMS banking, Internet
banking, Kios banking

Phat trién cdc dich vu NH dién tir Phone banking, SMS banking,
Internetbanking, Kios banking, Mobile banking 1a xu thé tat yéu trong hoat dong
NHBL. Péi v6i KH, dich vu NH dién tr giap KH tiép can san phém dich vu cua
NH moi luc, moi noi, quan li nguén vén hiéu qua, chi dong xtr 1y kip thoi cac
giao dich thanh toan, tiét kiém thoi gian, chi phi...D6i voi NH, dich vu NH dién tr
gitip cac NH mo rong, thu hut KH, tir chd chi gbi gon trong pham vi mot ving,
mién ra cac vung mién khac trong mot nudc, tr mot qué)c, gia lanh tho nhét dinh
ra toan thé gidi, giam thiéu dugc chi phi ban hang, chi phi thué dia diém, nhan
cong, qua do cac NH con thyuc hién diéu tra thi truong, Marketing dugc san phérn,
dich vu cia minh mdt cach nhanh chéng va hiéu qua. Xét trén giac do KT xa hoi,
dich vu NH dién tir diy nhanh qu4 trinh luén chuyén tién té, tin dung tiém ning to
16n vé von dé phat trién KT, dong thoi gitp cai thién doi séng dan cu, han ché
thanh toan bang tién mit trong nén KT gop phan giam chi phi xa hoi qua viéc tiét
ki¢m chi phi va thoi gian cho ca NH va KH.

Dich vu SMS banking (Dich vu ngin hang qua tin nhdin dién thogi di
dpng): 1a dich vu cho phép khach hang thuc hién giao dich v6i NH qua tin nhin
dién thoai di dong va cac loai phuong tién lién lac c6 chirc ning nhén tin khac.

Ngan hang hop tac voi cac doanh nghiép vién thong dé cung cap rong rii
dich vu SMS banking dén KH. Hién nay mot s6 NH cung cép dich vu nay cho

KH véi céc tién ich chu yéu nhu: truy van ty gid, 1ai suat, mang ludi phong
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giao dich, diém dat may ATM; Truy van s du tai khoan, liét ké giao dich,
sao ké thé tin dung; nhan thong tin bién dong s6 du trén tai khoan.

Tuy nhién cac NH can nghién ctru va dau tu cong nghé dé cung cép dich
vu thanh toan cho KH nhu dich vu Top up, thanh todn héa don, thanh toan
sao ké thé tin dung, chuyén tién...

Dich vu Top-up: 1a dich vu ma khi KH thuc hién gui tin nhan dén NH theo
cu phap quy dinh nham ty nap tién cho thé dién thoai hodc thé game, NH s¢&
xac thuc khach hang va thyc hién ghi no tai khoan tién guri thanh todn cua
khach hang tai NH dé ghi c6 vao tai khoan cua nha cung cip dich vu
(NCCDV), qua d6 cac NCCDV nhu vién thong, tro choi... thuc hién nap tién
(tang tién) cho khach hang ngay lap tirc. So do mo phong dich vy nhu sau:

) E— e B
é’“‘m&\ _ o _ Hé théng cong thanh
&7 3 I | A toan Smartlink, NGT,
- i =
I
p

Vinapay...

KHACH HANG NGAN HANG

[
™7 ™~

- &
SMS, ATM Hg thang thanh |
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Xac thirc
o A =
Yéu ciu nap tién =I Tiép nhan Ignh | »| khach hang
I nap tien
\ 2} J
Y
Hach toan ghi CEEE—
. o 1. . n¢ tai khoan Chuyén 1&nh
* = Ne— = =11 hach hiang —Yes—» nap tién
3) | —
Hach todn ghi r' Th“"ﬂ.?an Nap tién tai
,,,,, Ll - = = =] eor ; v de of.  MEPTER . — | khoan dich v
* cotai khoan |4 khong thanh [ ° a0
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| (6) - qua giao dich I"‘ “« - tidn th?;l}h céng
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So d6 3.4 M6 phéng dich vu Topup ciia cac NHTM véi cac cong ty cung

cip dich vu
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Internet banking: 13 dich vu cho phép khach hang thyc hi¢n céc giao dich
v6i ngan hang thong qua cac chuong trinh NH truc tuyén dugc cung cip trén
website ctia cac NH. Cac NH can phat trién chuong trinh phan mém tng dung
c6 kha nang quan tri, kiém soat thong tin, c6 kha ning luu trit, cat giir va tra
soat thong tin khi can dugc cung cap trén website caa NH dé khach hang thuc
hién céc giao dich vo1 NH qua mang Internet. Theo d6 khi dang ky st dung
dich vu KH duoc NH cép tén truy cap va mat khau truy cap la thong tin dung
dé dinh danh va xac thuc quyén han truy cap cua khach hang vao hé thong,
ngoai ra d6i voi cac giao dich thanh toan can co thém mat khau dong OTP
(One Time Password) chi c6 gia tri mot lan cho giao dich d6. Cac NH ciing
can xay dung va ban hanh cac diéu khoan quy dinh viéc str dung dich vu
Internet Banking dé rang budc quyén han va trach nhiém cua khach hang va
NH khi tham gia vao qua trinh cung cdp va sir dung dich vu, c6 gia tri nhu
Hop dong cung cap, st dung dich vu giita NH va khach hang.

Cac dich vu cung cdp qua Internetbanking hién nay chu yéu 1a dich vu
truy van: Tra ctru thong tin tai khoan tién guri thanh toan, tién vay, tiét kiém,
thong tin thé, va cc thong tin khac... Vi vdy, cac NH can nghién ciru va trién
khai dich vu thanh toan trén internet nhu :Thanh toan hdéa don hang héa dich
vu cho cac NCCDV; thanh toan chuyén khoan trong hé théng mot NH; tién
t6i thanh toan gitta cac NH trong nudc, phat hanh 1énh chuyén tién di nudc
ngoai...ddng thoi phat trién cac tién ich khac nhu dang ky st dung dich vu,
thay doi mat khau, yéu cau ngimg st dung dich vu...

Cac NH ciing can mo rong ddi tac ( NCCDV) trong viéc thanh toan cho
viéc cung cdp cac san pham dich vu trén co s& Hop dong hop tac cung cip
dich vu duoc ky gitra hai bén. Theo d6 cdc NCCDV s€ mé TK tai cac NHTM,
nguoi mua st dung dich vu SMS banking, internet banking dé thanh toan cho

NCCDYV thong qua cac giao dich thanh toan.
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Kios banking: Cac dich vu Kios banking dugc rat nhiéu cac NH trén thé
gidi cung cdp dén KH, tuy nhién tai VN, cho dén nim 2008 chua cé bat ky
NHTMVN nao trién khai. Vi su tién ich cua cac Kios banking, KH thuc hi¢n
cac giao dich phi tién mit nhu, truy van thong tin tai khoan, sao ké tai khoan,
thanh toan hoa don, nap tién dién thoai, dang ky dich vy, thanh toan phi tau
xe, chuyén tién, thanh toan thé tin dung, giao dich xép hang, truy cap
Internetbanking, xem ty gia, 1di suét, cac thong tin vé mang ludi NH va cac
thong tin chung khac. Pdi voi NH, thuc hién khéo sat, nhan kiéu nai cua
KH... Pong thoi véi chi phi kha hop 1y (ré hon may ATM rat nhiéu), cac
NHTMVN can xem xét dua vao trién khai hé thng cac KIOS nham giam tai
cac giao dich tai ATM, giam tai giao dich tai quay, hudéng KH st dung cac
kénh giao dich hién dai, tang kha nang tuong tac gitta NH va KH, nang cao
hinh 4nh ctua cac NH.
3.2.5.3 Phat trién cdc sin pham dich vu méi khdc

% Dich vu uy thic diu tw

Kinh té VN trong nhitng nim gan ddy da khong ngimg ting trudng
manh, véi nhiéu hinh thirc tich luy khac nhau, di c6 khong it din cu giau
1én nhanh chong, nhung khong phai ai ciling biét dau tu kinh doanh, chi don
thuan guri NH huong 13i, mirc sinh 101 binh thudng. Pay 1a ngudn tai chinh
kha doi dio dé NH phat trién dich vy uy thic dau tu. NHTM thay mat
khach hang quan 1y dau tu vao linh vyc sinh 101, vao chiimg khoan, 1am cho
thi truong tai chinh phat trién. Khi d6 NHTM thuc su tré thanh hé thong
phan bd ngudn vén dau tu hiéu qua cho nén KT, ting hé s nhan tién, lam
ting do sdu tai chinh cta nén KT. P6i voi cac NHTM ngoai muc tiéu cung
cap dich vu cho cac nha dau tu c4 nhan, nham da dang hod san pham, ting
nguén thu phi dich vy, con nhan dugc su chia sé 191 nhuan dudi dang phi

thuong. V& phia NHTM c6 thé ky hop dong véi cong ty quan 1y quy dau tu
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dé tién hanh dau tu so tai san nhan ciia khach hang. NH s& thu dugc phi tir
nha dau tu c4 nhan va cong ty quan 1y quy, ddng thoi co thé c6 nhan duoc
phi thuong tir quy dau tu tuy thudc vao diéu khoan hop dong. Tuy theo nhu
cau va tinh hinh thi truong cac NH c6 thé dua ban chao danh muc dau tu
dén cac khach hang ca nhéan tiém nang, tién hanh dam phan va ky két hop
dé)ng thuc hién viéc uy thac va nhan uy thac. Pay la loai hinh dich vu rét
tiém ning va chic chin s& phat trién manh trong tuong lai, vi vy cac
NHTMVN can c6 nhitng dinh huéng rd rang va trién khai dich vu vén 1a
mot trong cac dich vu NH hién dai rét phat trién & cac nuéc trén thé gioi.

% Dich vu bdo qudn gidy to c6 gid, tw véin tai chinh va dau tu:

Céc dich vu nay sé bb trg quan trong trong chién lugc da dang ho4 hoat dong
kinh doanh, mé rong co sé khach hang va khai thac t6i da co s¢ vat chat va ning
luc cung cép dich vu NH cua cac NHTM VN. NH c6 mot co s¢ dit ligu twong d6i
day du vé cac khach hang khac nhau, dong thoi hiéu sau sac nhat nghiép vu NH, tai
chinh, tién t&, vi vy co loi thé trong viéc tu van cho khach hang. Tan dung thé
manh ndy, cac NH can ddy manh cung cép dich uy thac dau tw, vu tur van va cung
cap thong tin khong nhiing cho cac doanh nghiép ma con cho cac ca nhan. Ngoai
ra, NH con tu van vé céc linh vuc nhu phép luat, dau tu, thué....

% Ting cwong bdn chéo sin pham dich vu béo hiém

Pay 14 xu thé ctia nganh tai chinh NH hién nay. Phan 16n cac NH (93%
& My, 79% & chau Au va 86% & Uc nhan thuc hién ting cudng ban chéo
(cross-selling) san pham dich vu. Vi du nhu sy két hop giita NH va bao hiém
(Bank-Assurance) mang dén loi ich cho khach hang va tang loi nhuan cho
cho hai phia. NH ting thu phi dich vu (tién hoa hong) ban bao hiém, dong
thoi ting cuong thu hit vén do quan 1y tai khoan cho cac cong ty baohiém.
Nguoc lai, cac hang bao hiém ban dugc nhiéu san phém thong qua mang ludi

chi nhanh rong va doi ngli nhan vién NH c¢6 trinh do va dg tin nhiém cao. Bé6i
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v6i cac san pham dich vu méi hodc c6 tinh phirc tap, can nang cao vai tro cia
Marketing gitp cong chiing hiéu rd, tiép can va st dung c6 hiéu qua céc san
pham dich vy NH.
3.2.5.3 Xay dwng va thue hién quy trinh ban hanh sin phim

Mot trong yéu td thanh cong trong phat trién san pham cta hoat dong
ngan hang ban 1¢ 1a quy trinh dugc thiét ké t6t va san pham dap tmg dugc cac
yéu ciu cia KH nhu: d& hiéu, d& sir dung, thao tac nhanh, dich vu sau ban
hang t6t....Cac NH can thuc hién cai tién cic san pham da co, phat trién san
pham moi, loai bo cac san pham khong con phu hop. Bé thuc hién tot, cac
NH cén xdy dung quy trinh phat trién san pham va tuan thi nghiém tic quy
trinh nay nham nang cao hiéu qua va chat lugng trong viéc trién khai cic san
pham . Mdi NH can xay dung chuan héa quy trinh phat trién va cai tién san
phém ctia minh, cin ¢t diéu kién thuc té c6 thé thuc hién diéu chinh phu hop
vé thoi gian trién khai ciing nhu cat giam mot sé budc trong quy trinh song
van dam bao nguyén tic san phim va quy trinh thuc hién ban san pham don
gian va thuan tién nhat cho KH. Quy trinh nay bao gém cac giai doan sau, tuy
nhién tuy thudc vao quy md va tinh chat dic thu ciia mdi NH, mdi loai san
phém dich vu, cac NH c6 thé giam bdt mot hoac mot ) giai doan:
(i) Nghién cuu, phan tich thi trwong: Thyc hién phan doan khach hang, xac
dinh xem ai can cai gi vi mdi phan doan nho cua thi trudng thuong cé nhing
mong mudn va nhimg yéu cau cu thé khac nhau vé san pham. Viéc nay thuc
hién trudc khi xdy dung san pham va thuc hién marketing. Cac chi s6 dé thuc
hién phan doan KH bao gém: Céc chi s6 vé nhan chung: tudi doi, gisi tinh,
tinh trang hon nhan, quy mo gia dinh, nghé nghiép, thu nhap, trinh do, dan
toc, quéc tich...; dia 1y: Noi ¢ va lam viéc; tam ly: S& thich, y kién, thai do;

tho1 quen: Loi ich mong muon, mirc do st dung...
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Can c6 danh gia chung vé thi truong va tinh hinh canh tranh cling nhu cac
xu huéng hanh vi ctia khach hang. Qua dé phan tich thi trudng két hop voi
nghién ctru tai liéu dé 1ap ké hoach trién khai. Theo d6, phai du bao duoc tong
thi truong tiém ning cho san pham nay, du bao s luong khach hang ting
truéng hang nam.

(ii) Thiét ké san pham: cac yéu to can chi y:

- Product (San pham): Lién quan dén cic vAn dé& nhu xac nhin hiéu san
pham, chic ning (diéu khoan diéu kién, dic tinh k¥ thuét, cic van dé lién
quan dén tinh tuan thu va giai quyét cic van dé phat sinh, cac yéu t6 rui ro,

- Process(Quy trinh): Chu trong toan bo cac van dé trong quy trinh ma KH c6
thé giap phai, viéc xdy dung quy trinh dam bao don gian va thuén tién nhat
cho KH. Véan dé nay quan trong hon ca murc gia thap dua ra. DPong thoi tinh
dén nhimg rui ro tac nghiép. Cac van dé lién quan dén su dap tng cla cong
nghé.

- Pricing (Gia ca): nhu phi, 13i suat, hoa hong, diéu khoan phat (néu co)

- Presentation (Trinh bay): nhu s tay, tO roi, 101 giéi thiéu...Day 1a yéu t6
cau thanh tinh “hiru hinh” ctia san pham

- Place (DPia diém): cac kénh s€ thuc hién ban san phém nay nhu chi nhanh,
phong giao dich, trang web cia NH, TTDVKH, ATM, KIOS...

Sau khi hoan thanh ban dy thao, can ldy ¥ kién cta cac bd phan tac
nghiép, quan 1y rui ro (i ro tic nghiép), quan 1y kénh phan phdi (san pham
s& ban qua kénh nao), cong nghé (lién quan dén dic tinh k¥ thuat cia san
pham, su dap tng ctia hé théng) va bo phan chim séc KH, b phan tai chinh
(lién quan dén hach toan, dy kién chi phi, thu nhép).

Chinh stra va hoan thién quy dinh va ban hanh san phém dich vu maéi.
(iii) Chudn bi va trién khai thir nghiém ngi bé : Theo thong 1& qudc té, thoi

gian dé dua mot san pham khé phirc tap mat khoang gan 6 thang, riéng viéc



155

chuan bi ké hoach truyén thong c6 thé mat dén gan 3 thang, trong d6 moi bién
phap marketing ndi bo va dao tao ndi by phai dugc thyc hién trudc khi
launching san phém ra thi truong it nhit mot tuan. Chat luong cua viéc dua
san pham ra thi truong c6 thé bi de doa néu khong c6 du thoi gian chuan bi
chu dao.
(iv) Trién khai: Thuc hién sau khi cic cong viéc chuan bi da hoan thanh (cac
an chi, chuong trinh, tdp hun can bo, cong viéc marketing truyén thong va
trién khai thir nghiém).
(v) Cham séc KH va thu thdp théng tin sau trién khai: Hau hét céc
NHTMVN chua chi trong va ¢ su dau tu cho cong tic chim soc khach hang
sau ban hang va thu thap y kién KH vé san phém dich vu sau khi trién khai,
tham tri nhiéu quy dinh vé mot san pham vang bong quy dinh hd trg khach
hang sau ban hang, b phan nao tiép nhan va phdi hop giai quyét ra sao nhat
la cac san phém ma KH str dung céc kénh hién dai dé tu thuc hién giao dich.
Trong khi ddy lai 14 khau rat quan trong, vi vay cac NH can coi day 1a quy
dinh bat budc phai co, thuong xuyén thuc hién thu thip y kién KH qua cac
phiéu diéu tra hodc qua tong két danh gia y kién KH ctia TTDVKH.
3.2.6 Phit trién da kénh phan phéi

Phat trién, da dang kénh phan phdi san pham, dich vu duoc xac dinh 1a
mot phan dinh huéng mang tinh chién lugc trong hoat dong ban 1é cua céc
NHTMVN. Vian dé cia viéc phét trién hoat dong ban 1¢ chinh 1a phan phdi
hiéu qua. Viéc phat trién da dang hoa cac phuong tién, kénh phan phdi san
pham dich vu s& 1a yéu t6 tao nén sy khac biét giita ngudi chién thang va ké
that bai trong cudc canh tranh vé hoat dong ban 1é trong tuong lai.
3.2.6.1 Phdt trién kénh phén phéi hién dgi va tién ich

Hién nay cac NHTMVN phan 16n st dung cac kénh phan phéi dich
vu truc tiép “qua quay” giy lang phi thoi gian va céc chi phi khac. Khi xa
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hoi ngay cang phat trién, chi phi cho kénh phan phdi nay cang ting nhu tra
lwong cho nhén vién, thué dia diém cho chi nhanh ngay cang dat do, kho
tim. Cac kénh ngan hang dién tur khic phuc dugc nhitng nhugce diém cua
kénh truyén thong tai quay chi nhanh, phong giao dich nhu tic nghén giao
thong, 1t lut, thot gian cho doi, gio giéc lam viéc gitp KH thyc hi¢én cac
giao dich an toan, nhanh chong, tién lgi khong bi han ché vé thoi gian va
khong gian, tiét kiém thoi gian va chi phi giao dich. Cac kénh phéan phdi
dién tir trong hoat dong ban 1¢ giap NH gidm chi phi binh quan trén mot
don vi san pham nhd mé rong quy mo hoat dong, ting cudng khai thac
tiém nang cua cong nghé NH. Theo sd lidu nghién ciru ciia Mc Kinsey tai
cac NH chau Au thi chi phi trung binh trén mot giao dich khi thuc hién tai
chi nhanh gap 20 1an so v&i giao dich duoc thuc hién trén internet, gap 6,7
lan néu giao dich dugc thyc hién tu dong qua Contact Center va gép 5 1an
néu giao dich duoc thuc hién trén ATM [60].

Bang 3.5 Ty I€ cac giao dich va chi phi trung binh qua cic kénh phan
phoi trong hoat dong ban 1é cia NHTM

, Chi phi trung Ti 1€ cac giao dich
Kénh giao tiép véi KH
binh/giao dich (%)

Internet va SMS 5 15
TTDVKH (tu dong) 15 5
TTDVKH (c6 sy hd trg cua 50

can bJ) 10
ATM 20 30
Thu Mail 10 5
Truc tiép (qua quay tai chi 100 35
nhéanh va phong giao dich)

Nguon: Mc Kinsey, nghién ciru tai cic Ngdn hang ¢ chau Au
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Trong khi tai NHTMVN thi ty 1é giao dich truc tiép qua quiy van
chiém dén gan 60% tong sd giao dich, nguoc lai kénh hién dai Internet va
SMS chi chiém khoang tir 1% -3% sb lugng cac giao dich. Vi vay, bén
canh viéc duy tri va md rong cic kénh phan phdi truyén théng dam bao
hoat dong hiéu qua nhu cac chi nhanh, phong giao dich thi cic NHTMVN
can thiét phai nghién ciru phat trién va dua vao tng dung cic kénh phan
phdi dién tir hién dai.

% Phat trién hé thong mdy ATM, KIOS

Hién nay cac may ATM mai chi phuc vu cho rut tién 1a chinh, thanh toan
nhimg giao dich don gian, tuy nhién cac NH can nghién ctru dua vao trién khai
cac may ATM phuyc vu viéc giri tién, thanh toan da ning, cung cip hang chuc
loai dich vu khac nhau va c6 thé hoat dong thay cho mdt chi nhanh NH véi
hang chuc nhan vién giao dich. Cac NH, tham chi cac chi nhanh trong mot NH
can phéi hop trong viéc phat trién mang ludi may ATM tranh lang phi.

KIOS dugce vi nhu mot can bd cia NH dé KH thue hién cac giao dich
phi tién mit voi chi phi ban dau bo ra thip hon nhiéu mét ATM. Vi vy cac
NHTM can sém trién khai hé thong KIOS, budc dau cé thé trién khai tai cac
sanh cua cac toa nha van phong, trung tdim thuong mai, cac nha hang 16n,
khach san...s& dem lai hiéu qua cao cho NH va tao nén vin minh thanh toan
trong xa hoi.

¢ Ngdn hang qua Internet:

Xuat phét tir xu huéng va kha nang pho cap ctia mdy tinh c4 nhan, kha
nang két ndi Internet ma cac NHTM céan sém dua ra cac dich vu dé KH c6 thé
st dung nhu dit Iénh, thuc hién thanh toan, truy van thong tin trén co s& cac
cam két cua NH va KH...Viéc st dung kénh phan phdi ndy c6 nhiéu loi thé
nhu ting kha ning an toan, tiét kiém chi phi thoi gian cho ca KH va NH.

Internet 12 kénh phan phdi hiéu qua ma cac ngan hang ban 1¢ trén thé gidi dem
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lai cho cac KH ctia ho. Mot vi du dién hinh 1a tai khoan tiét kiém truc tuyén
ctia HSBC d4 thu hat hon 1 ty USD tién giri chi trong hai thang dau tién sau
khi trién khai chwong trinh NH truc tuyén tai My. Va diéu quan trong hon 1a
qua chuong trinh nay HSBC da m& rong hoat dong té1 7 bang cuia nuéc My
va ca bang Colombia, noi da c¢6 cac chi nhanh NHBL cua My. Hién nay
HSBC di c6 thé tiép can cac KH trén toan bd nudc My, thi truong ma trude
day HSBC chua hé ¢ c6 mat.
¢ Ngan hang qua dién thoai

Ngay nay kénh phan phdi ndy dang trd nén pho bién & cac nudc phat
trién va & ca cac nudc dang phat trién, dem lai tién loi cao cho ca KH va NH.
KH c6 thé tiép can v6i NH, thuc hién cac giao dich (truy van céc thong tin nhu
sb du, sao ké tai khoan, ty gia... duogc tu van céac dich vu NH va thuc hién céc
giao dich chuyén tién, thanh toan hoa don, mua ban ching khoan...) tai bat ctr
thoi diém, dia diém nao. Véi xu thé bung n6 cac thué bao di dong nhu ngay
nay tai thi truong VN thi day 1a mot kénh phan phdi hiéu qua, tiém ning ma
cac NHTM can tép trung khai thac.

% Phadt trién mang luoi cac don vi chd'p nhan the

Cac NH can c6 chién luge, cac ké hoach cu thé dé phat trién cac don vi
chap nhan thé (POS), day 1a mot trong nhitng yéu to quan trong thiic day dich
vu thé phat trién. Tang cudng quang ba loi ich cta viéc chap nhan thanh toan
thé d6i véi co s& chap nhan thé, va chu thé cling nhu loi ich chung cho toan
xa hoi, hd tro chi phi lap dit, chi phi hoat dong cho co s& chip nhan thé. Cac
NHTMVN cén ting cudng hop tac chit ché cac co quan, doanh nghiép, to
chtrc cung tng dich vu, hang hoa tiéu ding va cong cong trong viéc cung cap
va st dung cac dich vu NH dién tir. Cac co quan chirc ning lién nganh cin ¢
bién phap dé cac to chuc, doanh nghi€p cd cac khoan thanh toan dich vu

thuong xuyén, 6n dinh sb luong dong dao KH, ciing nhu ¢6 khéi luong tra
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lvong rat 16n cho s dong nguoi lao dong, nhu: buu dié€n, hang khong, dién
luc, nude sach, bao hiém, thé, hai quan, xang dau.. .cung vao cudc vo1 NH tao
thoi quen sir dung tién ich NH hién dai trong doi song xa hoi.
3.2.6.2 Phat trién va qudn Iy kénh phén phéi truyén théng hiéu qud

Mic du c6 su ting truong cua cac kénh phan phdi dién tir, cac chi
nhanh va phong giao dich vin dong vai tro thiét yéu trong hoat dong ngan
hang ban 1é. Pic biét tai VN, cac kénh hién dai khong bao gid thay thé hoan
toan chi nhanh va phong giao dich, vi théi quen cua nguoi VN ludn thich
duoc nhin thiy truc tiép, duoce hoi va duge tu van tryc tiép. Hon nita luong
giao dich tién mit chua thé giam nhanh chong, vi viy KH van phai dén chi
nhanh va phong giao dich thuc hién cac giao dich tién mat, cic giao dich phat
hanh va nho thu séc, cling nhu mot s6 thu tuc dang ky can co su xac nhan cua
can b ngan hang. Tuy nhién khi m¢ mai cac chi nhanh, phong giao dich cac
NH can quan tdim dén céc nguyén tic vé lya chon dia diém, tiém niang phat
trién cling nhu doi tuong KH muc ti€u va thyc hién danh gia hi¢u qua. Can
canh tranh lanh manh trong viéc phét trién cac chi nhanh va phong giao dich
trong hé thong cac NHTMVN va giita cac chi nhanh trong mot ngan hang
nham dat hiéu qua t8i wu vé cac mit.

ba dang hoa cac kénh phan phé)i, dac biét cac kénh phan phéi hién dai,
quan 1y phan ph6i mot cach hiru hiéu dé toi da hod vai tro cia timg kénh trong
hé théng nham hudng t1 phuc vu cac nhu cau cia KH moi lac moi noi 1a mot

trong nhiing yéu t6 dan t&i thanh cong trong hoat dong NHBL.

3.2.7. Ting cuong kiém tra giam sat, phong ngira rii ro mdt cach toan dién.
Quan trj rii ro ngdy cang dong vai trd quan trong cho sy phat trién hiéu

qua va an toan ctia cac NH va hé théng NH néi chung. Hoat dong ban 1é tiém

an nhimg rai ro 1am anh huong dén hiéu qua hoat dong cia NHTM. Pé phong

ngtra va han ché ruai ro, cdc NH can thyc hién phong ngtra quan ly rui ro mot
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cach toan dién cho tat ca cac loai rai ro ¢ thé phat sinh nhu rii ro tin dyung,
rui ro thi truong va rui ro hoat dong dac bi€t rai ro trong viéc cung Uing cac
dich vu NH di¢n tur cling nhu céc rui ro trong qua trinh tac nghi€p va rui ro
dao dirc can bo.

- Cac NHTM can déy manh cong tac kiém soat ndi bo v4i muc tiéu
quan trong 1 giam sat cac quy trinh va chinh sach, xdy dung va phat trién va
khai thac hiéu qua hé théng thong tin quan 1y dé tim kiém nhimng tiém an tiéu
cuc, rui ro trong hoat dong ban 1¢ va dua ra cac bién phap giai quyét kip thoi.
Céc bao cdo quan ly rti ro phai kip thoi, hoan chinh, dang tin cdy va co y
nghia. Cac H¢ théng kiém tra, kiém soat hoat dong ban 1¢ trong mdi NHTM
phai dugc coi trong va tién hanh thuong xuyén. Can bd kiém tra, giam sat
hoat dong ban 1¢ trong mdi NHTM ciing phai chiu trach nhiém vé bao céo két
qua kiém tra ctia minh. Cac can bd lam cong tac kiém tra, giam sat hoat dong
ban 1é can duge dao tao mot cach bai ban va am hiéu sau sic vé NHBL ca vé
Iy luan va thuc té, ting cuong chét lugng va hiéu qua kiém tra ndi bd nham
nang cao tinh tuan thii va han ché rii ro trong NHBL.

- Cac bo phan lam chinh sach can tiép tuc ra soat, ciing cd, bo sung cac
quy trinh nghiép vu hoat dong NHBL. Khi xay dung co ché, quy ché nghiép
vu hoat dong ban 1¢ phai dam bao dong b, chit ché, c6 quy dinh huéng dan
thuc hién cac van dé c6 thé phat sinh sau ban hang. Can phai luong hét nhiing
kha nang c6 thé dan dén rai ro dé han ché dén muc thép nhét rui ro, va co
phuong an cha dong phong ngtra va han ché rui ro. Nghién ctru xay dung hop
déng st dung dich vy, van ban thoa thuan véi KH cho tung dich vu nham
dam bao quyén loi va nghia vu ctia KH ciing nhu ciia NH trong giao dich.

- Cac NHTM ciing can hop tac toan dién va chit ché v6i nhau hon nita
trong viéc cung cap thong tin vé rui ro trong hoat dong NHBL, duy tri sy trao d6i

chia sé thong tin dé phong tranh nhing rui ro c6 thé xay ra dé cung phat trién.
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Bén canh d6, cic NH can nghién ctru dua vao trich 1ap ra mot khoan dy phong
rti ro nham bu ddp cho nhiing ruii ro ¢6 thé xay ra trong hoat dong NHBL.

- Han ché cic rui ro trong qué trinh hoat dong nhu rai ro thanh khoan,
rii ro 13i suat, rai ro ky han hay rui ro tin dung... Cac NHTM cén tinh toan
chinh xac nhu cau thanh khoén, c¢é ty trong hop 1y vé tai san c6 kha ning
chuyén doi nhanh sang tién mit, dong thoi du bao nhu cau rut tién cia khach
hang trong timg thoi ky...Co chinh sach 13i suat linh hoat, dic biét dbi voi
nhirng khoan huy dong hoac vay 16n, thoi han dai, tim kiém nguén von tuong
xtng, hodc thuc hién co ché 1i suit tha ndi. Xac dinh chinh xac mic d6 6n
dinh ngué)n von ngén han, dé c6 thé st dung mot ty 1€ nhat dinh, an toan cho
dau tu trung va dai han, xy dung chinh sach tao 10ng tin ddi v&i ngudi giri
tién, khuyén khich khach hang gui tién v6i ky han dai.

- Xay dung va thuc hién cham diém tin dung di voi KH ca nhan nham
giam thiéu rdi ro tin dung: Ban than linh vuc tin dung cho khach hang ca nhan
1a hoat dong mang tinh rii ro twong dbi cao. Pé ra duoc hang tridu quyét dinh
trong mot nam khi cip tin dung cho khach hang ca nhan cac ngan hang phai
dua trén co s& quan ly dugce rui ro tin dung. Mot chinh sadch quan 1y rti ro tin
dung v61 muc ti€u quan tri duge rui ro & mic thép nhit ma van phat trién
dugc dich vu trén thi trudong, ban dugc san phém cho khach hang nhiéu nhét.
Trén thi truong tin dung cho khéach hang c4 nhéan hién nay, cac NH nudc
ngoai, cac to chire tai chinh nudc ngoai da chinh thirc bat dau tham nhap vao
thi truong tin dung ti€éu dung (consumer credit), trong khi cic NHTMVN
dang bo ngo thi phan nay. Ly do 16n nhat 1a cac NH chua c6 co sé dit liéu dé
danh gia khach hang, chua thuc hién cham diém tin dung khach hang c4 nhan
dé dua ra nhitng khoan vay khong can tai san dam bao. Vi vay caic NHTMVN
phai xay dung cho minh mot co s¢ dit li¢u khach hang dﬁy du, xay dung hé¢

thong tinh diém tin dung cho KH c4 nhan va tuan thu céc tiéu chi d6 (chi tiét
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xem phu luc s6 3), cai tién quy trinh cip tin dung theo nguyén tic phan tach
chtrc ning ban hang va chirc ning ra quyét dinh cho vay dam bao cong bang
cho khach hang va quan tri tot rui ro tin dung ctia NH.

- Tich cyc tang cudng quan 1y rui ro trong hoat dong cung cap cac dich
vu NH qua dién thoai va qua Internet. Co thé noi, hién nay néu xét vé mit ky
thuat thi cac NH kh4 san sang cho viéc trién khai cac dich vu NH qua Internet
(E-Banking), tuy nhién hau hét cac NH chua thyc sy man ma vi lo so rii ro.
Thuec té trén cac nude cho thiy cac giao dich E - Banking thuong duoc truyén
qua mang cong cong, nén d& gip rui ro vi vay cac NH can phai c6 giai phap
bao dam tinh chinh x&c, tinh toan ven va sy tin cdy cua cac giao dich, ban ghi
va thong tin. Cac bién phap nhu: Tach bi€t nhi€ém vu trong cac hé théng, CO SO
dir liéu va cac ung dung E - Banking qua viéc kiém soat chat ché va phan
quyén truy cdp. Xéac thuc va phan quyén cho khach hang khi thyc hién giao
dich qua Internet bang cic phuong phap tin cdy dé nhan dang va kiém tra
quyén han cua khach hang, giam sat cac hoat dong ctia khach hang trong sudt
thoi gian kich hoat tai khoan. Thuc hién luu vét d6i véi qua trinh giao dich E -
Banking, dic biét giao dich nhu m¢, dong tai khoan cua khach hang, giao
dich lién quan dén ghi ng ghi c6 tai khoan, cac thay d6i ma sir dung hay mat
khau ca nhan. Bao mat dir liéu cia cac giao dich, ban ghi va thong tin E-
Banking, chi ¢6 cac ca nhan, hodc hé thong duoc cap quyén st dung méi
dugc truy cap.

Cung cap day du thong tin vé van dé bao mat va cac quy dinh, hudng
dan st dung ctia NH cho KH trudc khi tham gia vao cac giao dich E -
Banking. NH can tao diéu kién cho khach hang trao doi thong tin, gitip cho
khach hang bao vé thong tin dir liéu cua minh va duoc phuc vu lién tuc qua
céc kénh phan phdi dién tir. Gidi thiéu cac dich vu E-Banking ma NH cung

cép, huéng dan chi tiét thu tuc tham gia, cach thac thuc hién bao mat va khai
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bao NH khi ghi ngd hoic 16 thong tin (thuong khach hang co thé lién hé voi
trung tdm dich vu khach hang 24/7). Viéc phat trién va Gmg dung cac dich vu
E-Banking v6i quy mo, tinh chat dich vu c6 thé khac nhau tuy thudc vao ning
luc quan 1y, trinh d6 ung dung cong nghé va chién lugc phat trién cia ting
NH, vi vay, cac NH can c6 nhitng giai phap quan tri rtii ro cu thé hon phu hop
voi tinh hinh thuc té ctia minh.

Phong ngira va han ché rui ro trong hoat dong ban 1¢ 1a mot trong
nhimg nhiém vu quan trong trong quan tri diéu hanh ctua cic NHTM. Pay la
nhiém vu quan trong dit ra cho cic NHTM - véi tu cach 1a t6 chirc huy dong
vOn va tao kénh luan chuyén von, c6 nhu vay mdi dam bao kha nang canh
tranh, ho1 nhap cua hé théng NHTM.

3.2.8 Nang cao hi¢u qua hoat dong Marketing

Do dbi tuong phuc vu cua hoat dong ban 1¢ da phén la cac ca nhan va
ho gia dinh véi nhu cau va diéu kién rat khac nhau nén cong tac marketing,
quang béa cac san pham dich vy dong vai tro cuc ky quan trong. Tuy nhién,
thuc té cong tac marketing trong hoat dong ban 1¢ chua dugc cac NH thuc su
dau tu phat trién, hodc c6 nhung khong c6 chién luge va hiéu qua khong cao.
Vi vay, nhin chung cic san pham dich vu NH ban 1¢ cia cac NHTMVN chua
duoc quang ba rong rii tdi moi nguoi dan. Pa s6 dan chung khong hiéu biét
vé hé théng cac san phém dich vu, nhiing ti¢n ich cua cac dich vu nay dem lai,
quyén va nghia vy, cling nhu cac yéu cau khi st dung dich vu. Vi vdy cac
NHTMVN can ¢6 chién luge va nhiing giai phap Marketing ning dong sau:

- Xay dung chién luge KH va thuyc hién phan doan KH: Pé xac dinh
dung dbi twong khach hang dé chao ban ding san pham dich vu, cling nhu dé
NH hanh dong theo mong muén ciia KH, nhat thiét cac NH phai c6 thong tin
vé KH mot cach day du, cap nhat va chinh xac. Tuy nhién dir liéu thong tin vé

KH c4 nhan ¢ cac NH ngay cang khong 16 nhung hau hét cac NH khong
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khong thuc hién diéu tra KH bb sung, cap nhat thong tin KH hang nam. Vi
vay cac NHTM can xay dung hé théng quan 1y thong tin khach hang day du
chinh xac cap nhat dé xac dinh co cau thi truong va KH muc tiéu, tir d6 cin
clr vao cac thong tin ciia khach hang, thong tin vé lich st giao dich cia KH
trén hé théng dé xay dung danh sach KH can nham téi dé ban mot loai san
pham, dich vu duoc thiét ké phu hop va ban cho mdi dbi tugng phut hop. Thuc
hién phuong cham duy tri va gitr chan nhitng KH truyén thdng, dong thoi mé
rong va thu hut thém nhitng KH méi.

- Thuec hién tot chién luoc san pham: Thyc hién tham do y kién KH vé
san pham dich vy, va tinh hinh thi truong, NH xem xét co nén tiép tuc sir
dung nhiig san pham dich vu ma minh dang cung cép hay can phai doi méi
san phém dich vu d6 va thay thé béng san phém dich vu khac. Viéc dua ra san
pham dich vu méi phai dam bao nguyén tic dang thoi diém, don gian, thuan
tién, dé sir dung, pht hop véi trinh do dan tri va nhu cau phat trién cia NH

- Chién lwgc gid ca: Ngay nay, chinh sach 13i suat va phi (gia ca céac
san phém dich vu) cua cac NH da tr¢ thanh van dé duoc quan tam trong chién
luge marketing. Cuing voi mot s6 yéu t6 khac, gia ca con tré thanh mot tac
nhan c6 tac dong manh mé& dén quyét dinh lwa chon san pham cta khach
hang. Gia con 13 yéu t6 quan trong cdu thanh ning lyc canh tranh cia NH dam
bao cho khach hang cam théy dugc gia tri dich vu ma NH dem dén cho ho, lai
vira khéng duoc qua cao dé khach hang c6 thé dé& dang tiép can véi dich vu.
Céac NH phai tinh toan cac mirc phi hop 1y dé vira co thé trang trai cac chi phi
minh bo ra, vira ¢6 thé thu duoc loi nhuin nhim dam bao thu nhip cho NH va
suc canh tranh cta dich vu. Phi cua tirng loai dich vu nén gén vo1 muc do rai
ro va mic d6 phirc tap cua dich vu d6 va cong bd rd rang cho khach hang
trude khi st dung dich vu tranh tinh trang “bat ép” khach hang. V& 1ai sut,

phai diéu chinh linh hoat pht hop véi nhu cau va muc tiéu phat trién trong
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ting thoi ky, han ché canh tranh khong lanh manh. Pong thoi cac NHTMVN
can co6 hé théng quan 1y thong tin (MIS) day du dé danh gia vé mdi dich vu,
chu dong trong viée diéu chinh chinh sach gia ca kip thoi. Tuy theo uy tin va
kha ning canh tranh cta minh, NH c6 thé quyét dinh dua ra muc 13i suét tién
gui, tién vay va mirc phi dich vu cia minh cho phu hop véi ting giai doan
phat trién, nham muc dich thu hat KH va ting trudng loi nhuan.

- Chién lwoc phdn phéi: San pham dich vu s& dén duogc v6i KH qua
kénh nao nhim dem lai cho KH sy thun tién va tinh an toan cao. Pé lam
duoc diéu nay thi cac NH can chu trong dén viéc nang cép tru sé lam viéc,
mé rong thém mang ludi giao dich, cac kénh phan phéi hién dai.

- Phdt trién thiwong hiéu:

DPéi véi hoat dong ban 1¢é, viéc nhan dién va xay dung thuong hi¢u
déng b0, v&i thai do phuc vy, cung cach phuc vu va chat luong phuc vu tdt &
gay su cha ¥ thu hut KH. Mdi NH can xay dyng cho minh bo tiéu chuan nhan
dién thuong hi¢u tir viéc chuan hoa hinh anh ndi ngoai that cta cac chi nhanh,
phong giao dich, hé théng ATM, KIOS, POS, mau pano quang cao dén céc
van dé nho nhat nhu mau gidy to, bi thu giri KH..dam bao céac tiéu chi dong
nhat tir kién trac téi 16g6, mau sic tao 4n tuong cho cac KH va cam giac dugc
t6n trong mdi khi dén NH.

- Thuc hién da kénh quang cdo:

+ Quang cao truc tuyén: Thuc hién cac chién dich marketing truc
tuyén qua email, SMS hay qua Phone tai cic Contact Center hay céc trang
Web. Pay 1a nhitng kénh dé thyc hién marketing cho hiéu quéa cao vi chi
phi thap, két qua phan hoi nhanh va khong bi giéi han vé thoi gian va
khong gian. Cac NH ciing c¢6 thé phdi hop véi truyén hinh, dai phat thanh
va béo chi to chirc cac chuong trinh tim hiéu san pham dich vu thanh toan

ctia NH dudi dang phong su hay hoi dap vé kinh té - xa hoi. Nhitng chuong
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trinh nay nham gitp da s6 céng chiing c6 duge su hiéu biét co ban vé cac
dich vy thanh toan cia NH va ndm duoc cach thuc st dung, lo1 ich cua cac
san pham NH.

+ Nang cao chét luong cac to roi, viéc tién hanh lam tod roi gioi1 thiéu
tinh nang timg dich vu san pham, cling nhu cac chi dan can thiét vé quyén va
nghia vu ctia KH mot cach ngan gon dé hiéu, gitp KH hiéu dugc co ban vé
dich vu minh sé& sir dung va chii dong tim dén NH khi ¢6 nhu cau.

+ Tang cuong quang cdo quang cao trén man hinh may ATM. Viéc
st dung may ATM nhu mot cong cu quang cédo dugc nhiéu nude trén thé
gidi ap dung va mang lai nhiéu thanh cong. Theo diéu tra ciia cic nha
nghién ctu thi truong nudc ngoai, man hinh may ATM 1la loai man hinh
duoc nhiéu ngudi xem thir ba sau man hinh v6 tuyén gia dinh va man hinh
may vi tinh. Pé tan dung loi thé @6, cac NH co thé trién khai quang cao vé
cac san pham thé va san pham dich vu khac cia NH. N6i chung kénh quang
cdo déu phai tuan theo nguyén tic d6 la: dé hiéu, rd rang, ngin gon, giy
duoc su cha y ddi voi KH, phai gy cho KH dugc sy ham mudn va sin
sang st dung san pham dich vu caa NH.

+ Thyc hién quang céo trén cac kénh khac nhu cac thiét bi nghe nhin,
cac chuong trinh tai trg, 4n phadm bao va tap chi, bién quang cdo tam 16n
ngoai trdi, cic san pham khuyén mai, cic dia diém chi nhanh va phong
giao dich, t6 chue su kién, hoi cho trién 13m hay tu van truc tiép bd1 can bd
ngan hang. Trong do6 dac biét luu y moi bién phap marketing ndi bd va dao
tao can bd phai dugc thuc hién truéc khi dua san phém ra cong chung it
nhét 1 tuan dé dam bao c6 su chuan bi cic co sé vat chat, mau 4n chi, ciing
nhu sy hiéu biét va nim rd vé san pham dich vu.

- Ngoai ra NH nén thuong xuyén cung cip cac thong tin vé kha ning

tai chinh, bao cao kiém toan ctia NH qua cac phuong tién thong tin dai chung
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dé moi nguoi co thé tim hiéu vé nang lyc tai chinh va két qua kinh doanh cua
NH, tir 6 tao cho KH mét cach nhin tong quat vé NH, lam ting long tin cta
KH d6i véi NH.
3.2.9. Nang cao chit lwong ngudn nhan luc

Trong xu thé hoi nhap KT thé gii ngay cang toan dién, muc do canh
canh ngay cang gia tang, ngudn nhan luc ngay cang déng vai trd quyét dinh
dbi vai su thanh cong ciia mdi NH. Cac NH can chu trong nang cao trinh dg,
nang lyc chuyén mon cua can bg, st dung c6 hic¢u qua doi ngli can bo nghi¢p
vu nham phét huy téi da ning luc ciia mdi can bo, ting ning suat lao dong,
tiét giam chi phi va tranh duoc nhiing rii ro trong qua trinh hoat dong NHBL.

- Viéc bdi dudng ngudn nhan lyc can bat dau tir viée tuyén chon nhiing
nguoi ¢ niang luc, c6 hoai bdo va ning luc ca nhan la nha cung cép dich vu
tdt, nang dong, sang tao, co6 ky nang lam vi¢c doc 1ap, co tinh than hoc hoi va
nam bat nhing kién thirc, k§ nang nghiép vu ciia NH hién dai.

- Cac NH can thyc hién sap xép, bo tri lao dong hop 1y, hiéu qua.
Xay dyng va thyc hién théng nhat nguyén tic “Tuyén dung- B6 nhiém -
Tra lwong/thudng,phat- Sa thai”. Viéc kiém tra danh gia phan loai can bd
dam bao can bo du tiéu chuan chic danh, danh gia, nhan x¢ét can bo, kiém
tra sat hach dinh ky nham danh gia trinh d0 cua can bo tré dé co ké hoach
dao tao, boi dudng cho nhu ciu trudc mat va lau dai. Gan két dao tao véi
viéc bd tri va sir dung dung ngudi, ding viéc, tao dong luc khuyén khich
ngudi lao dong. Can tao diéu kién cho nguoi lao dong duoc céng hién va
huong thu phu hop véi cdng hién ciia minh.

- Bén canh d6, cac NH can xay dyng ban mo ta vi tri cong viéc chi tiét,
c6 tidu chi danh gia ro rang, trén co s& d6 thuc hién quy ché tra luong va
thudéng hop 1y cho nguoi lao dong dua trén nang lyc va mirc 0 hoan thanh

cong tao dong luc thuc day nguoi lao dong lam viéc tét hon va hiéu qua hon.
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- Thuc hién mot co ché tai chinh thong thoang hon nham thu hat va
gilt dugce nhan tai. Néu can, c6 thé xem xét lai ché do tién lvong, thudng
cho cac can bd lam cong tdc NHBL gioi, co trinh do chuyén mon nghi¢p vu
tét. Thuc hién thudng phat nghiém minh d6i voi cac ca nhan va don vi lam
cong tac NHBL. Pay 1a co ché dong lwc nham khuyén khich nhitng don vi,
c4 nhan lam tot cong tac phong ngira rui ro, dam bao an toan trong qua
trinh hoat dong NHBL.

- Su thay d6i vé trinh d6 cong nghé va tmg dung cac thong 1é, chuan
muc quoc té doi hoi can bo 1am cong tic NHBL ctia NH phai duoc dao tao
va nang cao trinh d6 dé co thé tiép nhan va van hanh c6 hiéu qua cac quy
trinh cua hoat dong NHBL. Cac NH can to chtrc dao tao va dao tao lai nang
cao trinh d6 can b vé niang luc quan 1y, chuyén mon, nghiép vu, kién thirc
phap luat, ngoai ngit, dao drc nghé nghiép, cac k¥ ning, va su hiéu biét
khai thac hé théng cong nghé thong tin. Pong thoi can cé chinh sach
khuyén khich cac can bd c6 nang luc va trinh do cao, c6 dinh huéng dao
tao chuyén sau cho cac by phan nhu ban hang, nghién ctru chinh sach, xay
dung san pham dich vu...

3.2.10 Thanh lap trung tim dich vu khach hang — Contact Center va
nang cao chat lwong phuc vu KH.

Pé giit duge khach hang trung thanh ciing nhu thu hat thém khach hang
méi can tao ra su khéc biét trong dich vu cung cép. Nhing viéc don gian nhu khi
khach hang can thong tin vé san pham dich vu, khach hang can mang theo nhiing
gi khi ra giao dich ¢ ngan hang hay can giai dap mot thic mic nao dé trong qua
trinh str dung dich vu thi lay thong tin ¢ ddu? Bang cach nao dé dé dang tiép can
v6i ngan hang? Hay khi khach hang str dung dich vu ngan hang dién tir (cac dich
vu khéch hang tu phuc vu) can su hd tro, tu vin ctia NH hoic ¢6 yéu cAu tra soat

thi dén dau? Pé giai quyét van dé nay, cac NH can khan truong xay dung va
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hoan thién TTDVKH, tao giao dién tuong tac gitra ngan hang va khach hang
24/7, nham tang d6 théa méan cho khach hang.

TTDVKH s& thuc hién hd tro khach hang mot cach dé dang, tiét kiém chi
phi, tiép nhan va giai dap cac vuéng mic, khiéu nai cta khach hang, hd tro
Xt 1y cac yéu cau cua khach hang trong qua trinh st dung dich vy, phdi hop
v6i cac b phan c6 lién quan dé giai quyét khiéu nai cua KH dic biét ddi véi
cac giao dich KH tu phuc vu trén cac kénh phan phéi hién dai.

Hon thé nira cac TTDVKH con cung cip dich vu Phone banking dé
khach hang tu thao tac thuc hién cac giao dich tu phuc vu nhu truy ctru s6 du
tai khoan, chuyén khoan, xem sao ké thé tin dung, hay cac thong tin vé san
phém dich vu va thu tuc thuc hién...Bén canh do, cac TTDVKH con thuc hién
thong ké do hai long ciia khach hang, ban chéo san pham, diéu tra thi truong.
Canh tranh chat luong dich vu ngdy cang gay gat thoi thiic cac NH can dau tu
TTDVKH chuyén nghiép dé chuyén tai thong tin dung lic khach hang can,
dua dung dich vu san pham vao dung thoi gian khach hang mudn, hd tro tich
cuc KH trong qua trinh str dung dich vu va quan 1y khach hang tot hon qua hé
théng CRM,(chi tiét xem phu luc s6 4).Thu thap thong tin phan hoi cua khach
hang vé dich vu, théng bao cho phong chirc ning c6 lién quan dé co hudng
stra d6i, hoan thién dich vu .

Dbi véi cac nganh dich vu thi chat lugng phuc vu khach hang 1a yéu t6
dugc dat 1én hang dau trong viéc gitr khach hang cii va thu hat khach hang
méi. Cac NHTMVN can nang cao chat lugng dich vu theo huéng hoan thién
qua trinh cung cdp dich vu, dam bao tinh cong khai minh bach, thu tuc don
gian dé KH dé dang tiép can va su dung san pham dich vu ngan hang. Cac
NH can c6 day du thong tin cap nhat vé KH, thong tin vé nhiing van dé hay
giao dich KH dang can NH giai quyét, lich str giao dich cua KH; Thiét lap

kénh giao dich, dia diém va thoi gian giao dich thuan tién; Thu tuc va quy
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dinh minh bach, d& hiéu d& ap dung, thu tuc nhanh gon; Cac yéu cau ciia KH
dugc dap tng nhanh nhit va ding hen.

3.2.11Tang cwong sw hop tac gitra cic ngan hang va gitrta NH véi cac
doanh nghiép

Cac NHTMVN can ting cudng su hop tac, canh tranh lanh manh
trong hoat dong ban 1¢ nham dem lai loi ich téi da cho KH, giam thiéu chi
phi hoat dong ctia mdi NH. Sy phdi hop trong thanh toan, tra soat va phuc
vu KH, sy tuong thich va phu hop trong tng dung cong nghé hay phat trién
mang ludi luon can su hop tac chit ché ctia mdi NH.

Cac NHTMVN cén ¢6 su dau tu va su hop tac xay dung h¢ théng danh
gia tin dung, danh gia tin nhiém khach hang ca nhan. Nhu cau khai thac thong
tin tir hé thong nay rét can thiét trong cho vay ban 1é ctia cac NH.

Phat trién hoat dong ban 1¢ duoc xac dinh 1a mot phf?m dinh hudng
mang tinh chién lugc trong qué trinh phét trién ciia cic NHTMVN. Cudc
cach mang NHBL bat du tir sy ndm bt cac co hoi co duge tir cac thi truong
m&i, tir viée hién dai hoa hé théng cong nghé, sir dung hé thdng tao ra nhiéu
san phém, dich vu mdi, tién ich, tién hanh phan phé)i hiéu qua, trién khai tot
cong cac Marketing, ting cuong mdi quan hé gitta KH va NH. Mot thi
trudng day thach thirc va phan thang s& danh cho nhitng NH c¢é duoc chién
lugc xuyén subt, tao ra khac biét, co sy dau tu thich dang cho con nguoi va
hé théng, cO su tap trung vao vi¢c duy tri va thu hut KH.

Pé ban duoc san pham, cac NH can ting cuong mo rong sy lién két
vo1 cac doanh nghiép, co quan, truong hoc, siéu thi...trén gidc do cd hai cung
¢ lgi. Cac NH c6 thé phdi hop véi cac doanh nghiép ban hang, siéu thi
trong viéc tai tro von vay, cac co quan, doanh nghiép trong viéc tra luong
can bg, hay véi truong hoc trong viéc thu hoc phi hoc sinh sinh vién, cac co

quan du lich, dich vu giai tri trong viéc khuyén mai str dung dich vu.... Su
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hop tac chit ché nay s& sém dua san pham ngan hang thadm nhap sau rong hon
trén thi truong.

3.3 KIEN NGHI

3.3.1. P6i v6i Quoc hodi, Chinh Phi

Hoat dong ban 1¢ dong vai tro rat quan trong d6i v4i phat trién kinh té
xa hoi va doi séng dan cu, dé thuc déy hoat dong ban 1¢ cia NHTM, can hoan
thién khung phép 1y va dam bao mdi truong kinh té - chinh tri - x4 hoi 6n
dinh.

Hoat dong kinh doanh NH noi chung va hoat dong ban 1¢ noéi riéng co
nhiéu mdi quan hé da dang phirc tap lién quan truc tiép téi quyén loi, nghia
vy, uy tin ciia nhiéu bén tham gia. Cac quan hé nay chju su diéu chinh cua
nhiéu vin ban phép luat nhu luat dan sy, luat hop déng KT, luat chir ky dién
ttr, luat NHNN, luat cac T chire tin dung, phéap 1énh ngoai hdi... déng thot
duoc diéu chinh béi nhiing vian ban thod thuin mang tinh tu nguyén trong
quan hé dan sy, cling nhu cac van ban dudi luat cia Chinh phu. Vi vay viéc
hoan thién moi truong phap ly cho hoat dong tai chinh - NH no1 chung va
cho hoat dong ban 1é noi riéng 1a rat can thiét.

Qudc hdi can xay dung hanh lang phap 1y hoan chinh day du, kip thoi
va phu hop véi thuc tién hoat dong cua cac NHTM tao diéu kién thuan loi cho
cac NHTM khi tham gia vao cac hoat dong kinh doanh. Ra soat lai hé théng
luat dé diéu chinh cac quy dinh khong con phu hop hodc ddi 1ap nhau hay
chua duoc rd, ban hanh cac vin ban luat méi dé diéu chinh cac quan hé KT
moi phét sinh, chinh sira bo sung cac van ban phap quy hién hanh dé phu hop
v6i thuc té phat trién cta hoat dong NH.

Hoat dong thanh toan con gip nhiéu kho khin do dang bi diéu chinh &
rat nhiéu luat va chua c6 su giao thoa gilra cac luat. Pon cu, Luat giao dich

dién tir cho phép luu gilr cac dir liéu dién tir 1am bang chung trong qua trinh
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giao dich KT, nhung luat thanh toan thi lai bat budc nhirng ho so luu gilr phai
b::ing giéy. Day la su bat cap, dé thuén tién trong qué trinh ap dung, can ¢6 su
giai quyét va diéu chinh trong cac b luat cho thuc sy dé)ng nhat. Xay dung va
ting budc hoan thién co ché diéu chinh phap 1y vé thanh toan dién tir, NH
dién tir. Pay 1a yéu cau khach quan cua qua trinh hién dai hoa hé thong NH,
g6p phan day manh tién trinh hoi nhap khu vuc va qudc té.

Dbi véi hoat dong thé 1a hoat dong NH ban 1é bung nd trong giai doan
hién nay, can c6 cac quy dinh phap luat dé lam co so xur 1y khi xay ra céc
tranh chap, rii ro. Qudc hoi can sdm ban hanh quy dinh t6i danh va khung
hinh phat cho td1 danh gian 1an, lam va ti€u thu thé gia, cau két g1a mao giao
dich thé cling nhu cac quy dinh lién quan dén giao dich thé co yéu té nudc
ngoai phul hop véi thong 18 qudc té, tranh nhiing tranh chap quéc té co thé xay
ra va khong mau thudn voi hé thong Phép luat VN.

Séc 1a cong cu thanh toan pho bién trén thé gidi, tuy nhién & VN viéc
phat hanh va st dung séc con kha xa la v6i nguoi dan. Dé phat trién cong cu
thanh toan séc, can xay dung ludt (Phap 1énh) vé séc voi cac chuan hoa theo
thong 1& qudc té vé séc, du co so diéu chinh cac quan hé phat sinh trong qua
trinh phat hanh, st dung va thanh toan séc theo phuong cham don gian hoa
tha tuc phat hanh va thanh toan séc, dé hiéu, d& ap dung.

Chinh phu can sta doi hodc ban hanh thay thé nghi dinh s6
64/2001/ND-CP ngay 20-9-2001 vé hoat dong thanh todn qua céac t6 chirc
cung ung dich vu thanh toan, vi tai Khoan 2, Piéu 3 cua Nghi dinh nay co
viét: “T6 chirc cung Gng dich vu thanh toan 1a NH Nha nudc Viét Nam (dudi
day goi la NHNN), NH, td chirc khac dugc lam dich vu thanh toan”. NH bao
gom: NH thuong mai nha nudc, NH thuong mai c6 phan, NH chinh sach xa
hoi, chi nhanh NH nudc ngoai, NH lién doanh véi nudc ngoai, NH nudce

ngoai thanh 13p tai Viét Nam (100% von diéu 1é cua nguoil nudc ngoai, hoat
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dong theo Ludt cac to chirc tin dung). Cac to chirc khac bao gom: Kho bac
Nha nudc, Quy tin dung nhan dan va Dich vu tiét kiém Buu dién. Tuy nhién
thuc té hién nay, khi cong nghé phat trién thi cac cong ty chuyén mach nhu
Paynet, Banknet, Smarlink...ciing tham gia nhu mot don vi cung cap dich vu
thanh toan, tham tri Banknet duoc chép nhan nhu mot thanh vién thanh toan
bu trir quoc gia nhung chua c6 van ban quy dinh huéng dan viéc cac NHTM
hop tac v&i cac don vi nay trong viéc cung cap dich vu thanh toan nhu thé
nao. Trong khi hién nay dich vu thanh toan thé phat trién, cac dich vu gia ting
tir thé phat trién nhu dich vu Topup, viéc hop tac trién khai giita cac NHTM
va cac cong ty chuyén mach van dién ra xtr Iy hang triéu giao dich trong ngay
nhung chua c6 vin ban quy dinh 16 quyén lgi trach nhiém va mé hinh hop tac.
3.3.2. P6i voi Ngan hang Nha nuée

Véi vai tro 14 co quan chuyén trach quan Iy NN trong linh vuc tién té
tin dung, dé ting cudong hoat dong ban 1& cua caic NHTM VN, NHNN cén
thuc hién nhitng giai phap sau:
3.3.2.1 Hoan thién co so phdp Iy cho cdac hoat dong ngdn hang va hoat
dong ngan hang ban lé

Ngan hang Nha nudc can tao mot hanh lang phap 1y co tinh binh dang
va minh bach dé khuyén khich sy canh tranh lanh manh gitta cac NH, dam
bao sy an toan hiéu qua cua hé théng NH. Tiép tuc xay dung va hoan thién
cac van ban, quy dinh ddi vé6i hoat dong ban 1¢ cua cac NHTM, nhanh chong
trién khai hudng dan thuc hién mot cach rd rang cac khuon khoé phéap 1y lién
quan dén hoat dong béan 1¢ dic biét cac quy dinh lién quan dén thanh toan trén
céc kénh dién tir, dé tir 36 1am co s& cho hoat dong ban 1¢ cia NHTM nhu:

- Xay dyng vin ban hudng din quy dinh vé hoat dong cung tng dich
vu NH dién tir (thanh toan qua Phone, SMS, hay qua Internet) nhu diéu kién

thuc hién, cam két tuan thu, xu 1y giao dich, kiém soat va luu trit ho so. Xay
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dyng ché d6 quan 1y va khai thac thong tin dam bao nhanh, chinh xé4c, an
toan.

- Ban hanh quy dinh chung vé viéc chia sé phi dich vu thanh toén giita
cac NHTM va to chic tham gia cung tung dich vu, quy dinh ddi tuong thu va
tra phi, dam bao cong bang cho cac NHTM va cac to chirc nay va bao vé
quyén loi cho KH. Cho phép cac NHTM tu quy dinh muc phi dich vu va niém
yét cong khai, duoc trich lai mot phan khoan thu tir phi dich vu thanh toan dé
dau tu nang cap hé thong thanh toan ndi bd ctia minh.

- Trén co s& thuc tién sy hop tac trong thoi gian qua giita cac NHTM
va cac don vi ho trg dich vu thanh toan tham gia qué trinh thanh toan khong
phai cac ngan hang nhu Paynet, Banknet, Smarlink, Mobivi... NHNN can xay
dung quy ché hoat dong hop tac ciing nhu viéc phan dinh trach nhiém khi c6
rui ro trong viéc hgp tac gilra cac don vi nay va NHTM.

- Xay dung cac quy dinh khuyén khich viéc c4 nhan phat hanh va st
dung séc, ¢6 quy dinh d6i v6i KH ca nhan khi chuyén khoan hodc rat tién tir
tai khoan mot mc tién nhat dinh trd 1én phai st dung séc dé dan tao thoi
quen cho ngudi phat hanh va ngudi nhan séc. Pay 1a mdt phuong tién thanh
toan khong dung tién mit, don gian va thuan ti¢n, tdn tai tir 1au trong nén KT
thi trudong. Song & VN viéc sir dung séc thanh toan chi chiém khoang 5% vé
s6 mon thanh toan cling nhu sb tién trong cic phuong thuc thanh toan
KDTM.

- Hoan thién co s phap 1y cho hoat dong va thanh toan bang thé NH ¢
nuéc ta. Thyc tién hoat dong thanh toan thé cling dang 1am phat sinh nhiéu
van dé doi hoi tiép tuc bd sung va hoan thién, chéng han nhu cac van dé vé an
toan va tinh bao mat, vé tinh thong nhat giita cac NH phat hanh thé va NH
thanh toan, cling nhu viéc phdi hop giai quyét tra soat khiéu nai cua KH giira

cac NHTM khac nhau.
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- Ban hanh vin ban phép 1y quy dinh vé thanh todan KDTM véi co ché
khuyén khich hon 13 ngian cdm vi du nhu cho phép thu phi cac giao dich lién
quan dén tién mit cao hon céac giao dich chuyén khoan.

- Cling ¢6, chan chinh hoat dong ban thu doi ngoai té tai cac dai 1y cla
NHTM d¢é tao diéu kién thu hut ngoai té troi ndi trén thi trudng va phuc vu
nhu cau chi tiéu ctia nguoi khong cu tra trén 1anh tho VN. Pong thdi, NN can
tang cudng cong tac kiém soat linh vuc hoat dong ngoai hdi dé kip thoi ngan
chan c6 hi¢u qua cac hoat dong KT “ngém” nhu mua ban ngoai té trén thi
truong ty do, chuyén tién dao thoat ngoai hoi ra nudc ngoai...

- Pé tiét kiém chi phi trong phat trién mang ludi hoat dong NHBL,
NHNN can ¢6 dinh huéng cho cac NHTMVN trong viéc phat trién két ndi
mang thanh toan qudc té. Vi du nhu ngan hang TMCP Péng A (EAB)da két
ndi mang thanh toan véi China Union Pay thi cac ngin hang khac duoc phép
két nbi voi EAB ma khong phai két ndi mang qudc té doc lap. NHNN ciing
can c6 su diéu tiét va chi truong phat trién mang ludi ATM t6t hon dé giam
chi phi cho cac ngan hang tang tinh xa hd1 cua mang ludi ATM, dac biét trong
bdi canh mot sd cac ngan hang da thudc mang Smarlink va Banknet d két n6i
vo1 nhau.

- Ngoai ra can c6 nhiing quy dinh 6 rang ddi véi cac t6 chiic, doanh
nghiép cung ng san pham dich vu phai chip nhan rong rii cac phuong tién
thanh toan KDTM nhu séc, thé va c6 ché tai cu thé ddi vai viée tir chdi chap
nhan hodc chap nhan nhung cong thém phi doi ngudoi dan.
3.3.2.2 Néng cao vai tro ciia Ngdn hang Nha nwéc trong viéc diéu hanh
chinh sdch tién t¢

Nang cao vai trd va hiéu qua diéu hanh vi moé cia NHNN nhét 1a
trong viéc thiét 1ap, diéu hanh chinh sach tién té quéc gia, quan 1y, gidm sat

hoat dong cla cic trung gian tai chinh. Viéc diéu hanh chinh sach tién té
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ctia NHNN nham muc tiéu thuc ddy, phat trién 6n dinh viing chac nén KT,
kiém soat lam phat, 6n dinh gia tri ddong VN chuyén dan sang diéu hanh
bang cac cong cu gian tiép phu hop véi thuc tién VN, x04 bd cic cong cu
quan 1y hanh chinh va can thiép sau vao quyén tu chil hoat dong cua cac
NHTM.

Bén canh do, can tiép tuc d6i méi va hoan thién hé théng phap luat vé
tién té va hoat dong NH phu hop voi thong 1& qubc té; xay dung NHNN hién
nay thanh mét NHTW hién dai. P6i méi viéc diéu hanh chinh sach tién té,
chinh sach quan 1y ngoai héi va ty gia theo co ché thi truong, timg budc nang
cao tinh chuyén doi ciia dong tién VN, phat trién cong nghé va hé thong thanh
toan, ting cuong ngudn nhan luc, d6i mdi va ting cuong hé thong giam sat
NH, g6p phan dam bao an toan hé thong va nang cao ning luc canh tranh cia
cac NH.

Piéu hoa tét lwong cung tién dé khong gay ra ap luc lam phat hay giam
phat manh gy tam 1y hoang mang trong dan cu anh hudng dén hoat dong huy
dong tién giri tiét kiém tir dan cu.
3.3.2.3 Ting cwong hoat dong thanh tra, gidm sdt doi véi hé thong ngin

hang thuong mai.

Ngan hang Nha nuéc 13 nguoi co trach nhiém kiém tra, kiém soat cac
hoat dong kinh doanh cua cac NHTM, trong d6 c6 hoat dong NHBL. NHNN
can don ddc va giam sat hoat dong ban 1é ctia cac NHTM, nang cao chit luong
clia cong tac thanh tra cia NHNN ddi voi hoat dong ban 1é cia NHTM. Tang
cuong khung khd phép 1y va kiém soat, tip trung vao viéc cai thién kha ning
giam sat cia NHNN ddi v6i cac NHTM. Ap dung cac tiéu chuan quéc té dé
xac dinh mot cach rd rang vé sy an toan va lanh manh cua cac nghiép vu NH;
cai tién cac tiéu chuan ké toan va thuc hién kiém todn hang nam do cac cong ty

kiém toan ddc 1ap nudc ngoai ti€n hanh, phu hop véi cac ti€u chuan quoc té.
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Viéc ting cudng hiéu lyc quan 1y cia NHNN trong hoat dong ban 1¢ cling can
duoc dé cap nham thuc day hoat dong ndy phat trién va phong ngira rii ro trong
qua trinh hoat dong. Can ting cudng trach nhiém ciing nhu quyén han cua cac
bén tham gia hoat dong NHBL. Vé phi dich vu cho hoat dong ban 1¢ cling can
duoc xac 1ap theo hudng giao quyén cho cac td chiic cung tmg va thuc hién

dich vu thanh todn quy dinh cu thé trong co ché canh tranh.

3.3.2.4 Tiép tuc hién dai héa cong nghé ngin hang, sém hoan thién trung
tdm chuyén mach tai chinh quéc gia dé lién thong cic mang lwdi thanh

todn giita cac ngdn hang.

Ngan hang Nha nudc can dau tu dong bd cho viée hién dai hoa ha ting
cong nghé k¥ thuat va hé théng thanh toan NH bdo dam an toan, hi€u qua va tin
cay, phit hop véi thong 18 va chuan muc quéc té. Tiép tuc nang cap hé théng thanh
toan lién NH va cac hé théng thanh toan nd1 by cua cac NHTM theo huéng tu
dong hod nham hat trién hé thong thanh toan dién tir trong pham vi toan quéc két
n6i dén hau hét cac NHTM dé hinh thanh hé thdng thanh toan qudc gia théng nhat
va an toan. Tt do nang cao cac tién ich thanh toan qua NH, phat trién cac dich vu
thanh toan khong dung tién mdt nham khuyén khich khach hang ca nhan sir dung
dich vu thanh toan qua NH va han ché st dung tién mat trong nén kinh té.

Trén co s d6 thanh 1ap mot Trung tim chuyén mach va thanh toan thé
lién ngan hang - 1a dau mdi xur Iy cac giao dich cap phép, thanh toan tra soat
giao dich thé cia cac NHTMVN dam bao cac loai thé do cac NHTM khac
nhau phat hanh c6 thé thanh toan duoc tai bat ky may ATM va DPVCNT nao
trong toan qudc gop phan lam giam vén dau tu ciing nhu chi phi hoat dong
ctia mdi ngan hang. Ngoai ra, Trung tdm nay sé& 1a trung gian thanh toan gitta
cac NHTM trong nudc véi cac to chic thé qudc té, theo do, tat ca cac ngan

hang s€ tiet kiém dugc rat nhi€u chi phi truyén so6 li¢u do cung chia sé nhiing
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duong truyén dir liéu chung t6i cac to chirc thé quoc té, thay vi viéc mdi ngan

hang st dung duong truyén riéng nhu hién nay.

3.3.2.5 Hoan thi¢n hé thong théng tin bdo cdo phdn dnh ddy dii cdc mdt
hoat dong ngdn hang ban lé

Ngan hang Nha nuéc va cac NHTM can phdi hop véi Tong cuc thong
ké xay dyng danh myc phan loai dich vu KH ¢4 nhan theo chuan muc quéc té
va dugc mo rong phu hop vai thuc tién Viét Nam. Tur do xay dung hé théng
bao céo dinh ky day du, théng nhat dbi véi cac loai hinh dich vu cu thé trong
hoat dong ban 1¢ nham nang cao hi¢u qua cong tac phan tich, du bao, quan tri,

diéu hanh tét hon.

3.3.2.6 Ban hanh quy dinh hwéng din nguyén tic thu va chia sé phi déi véi
cdac giao dich the tai ATM va POS.

Pé dam bao sy théng nhat, tranh su canh tranh khong lanh manh, khuyén khich
dan cu st dung dich vu thé dam bao tinh xa hoi héa cia mang ludi ATM, POS cao
hon dic biét trong bdi canh kha nhiéu NH d thuc hién két ndi voi nhau, Ngan hang
Nha nuéc can sém ban hanh quy dinh huéng dan nguyén tic thu va chia sé phi
d6i v6i cac giao dich thé tai ATM va POS. Bdi tugng ap dung la cac
NHTMVN, céc to chire chuyén mach thé, cac don vi chép nhan thé. Trong do
can c6 quy dinh: NHTM xdy dung va cong bd rd rang biéu phi giao dich
ATM, POS ap dung ddi v6i chu thé cia don vi minh, xac 1ap mic phi chiét
khau thuong mai ddi véi don vi chép nhan thé cho cac giao dich POS mua
hang hoa - dich vu trén nguyén tdc thoa thuan, chia sé loi ich, NH khong duoc
thu thém bat ky khoan phi ndo ngoai biéu phi di ban hanh; t6 chtc chuyén
mach thé khong duoc thu phi ddi véi chu thé thuc hién giao dich ATM, POS;
cac PVCNT khong duogc “ bat ép” hodc thu phi cia KH khi dung thé dé thanh

toan hang hoa, dich vu.
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3.3.3 Poi véi cac Bo Nganh lién quan

- BY Théng tin - Truyén théng: Dam bao su dong nhat vé ha ting cong nghé,
canh tranh lanh manh giita cdc doanh nghiép vién thong, phat trién cac ung
dung cong nghé hién dai dé thuc day viéc thanh toan trén pham vi qubc gia
dugc thuc hién nhanh chong, chinh xac, an toan, hi¢u qua, thu hut céac tﬁng
16p dan cu mo va str dung tai khoan tién guri va thanh toan qua NH.

Sém trién khai mang 3G (third-generation technology) 1a céng nghé
truyén théng thé hé thir ba, cho phép truyén ca dit liéu thoai va dit liéu ngoai
thoai (tai dit liéu, giri email, tin nhan nhanh, hinh anh...). Mang 3G s& tao ra
bang thong rong, giéng nhu mot xa 19, tao co sé ha téng mang thuan lgi hon
dé phat trién cac dich vu gia tri gia tang tién tién. Ngoai cac dich vu co ban,
truyén thong nhu thoai, nhan tin ngan, trén nén cong nghé 3G con ¢ nhom
dich vu giao dich dién tir. Nhém dich vu giao dich dién tir c6 thanh toan dién
tr (Mobile Payment) cho phép thanh toan héa don hay giao giao dich chuyén
tién... qua tin nhan dién thoai di dong (khi khach hang c6 tai khoan m¢ tai
ngan hang ¢ lién két voi nha cung cap dich vu di dong). O nudc ngoai, ngan
hang hop tac véi cong ty vién thong dé tich hop tmg dung ctia minh trén sim
dién thoai di dong hoac dat hang ciac hang san xuét thiét bi dau cudi c6 sin
tinh nang thuc hién giao dich ngan hang (trong menu hodc c6 nut chirc nang
riéng). Piéu nay gitp cho nguodi dan tiép can dé& dang véi cac dich vu thanh
toan trén may di¢n thoai di dong.

- B6 Tai chinh: Xem xét giam murc thué VAT d6i vai cac khoan thu tir
phi dich vu thanh toan, tao diéu kién cho cac t6 chirc cung tng dich vy thanh
toan ting nguon dau tu phat trién cic san pham dich vu thanh toan. C6 quy
dinh khuyén khich cic c4 nhan m¢ tai khoan va thanh toan chuyén khoan

khong dung tién mit qua NH duoc mién, giam mot s6 loai thué nhat dinh nhu
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thué VAT khi thanh toan tién hang hoa, dich vu, thué trudc ba khi mua ban
nha dat...
3.3.4. P6i voi cac co quan don vi, doanh nghiép va din cw

Céc co quan don vi, doanh nghi¢p c6 cac khoan thanh toan dich vu
thuong xuyén, 6n dinh sd lugng dong dao khach hang, ciing nhu c6 khbi
lugng tra luong rat 16n cho s6 dong nguoi lao dong, nhu: Buu dién, Hang
khong, Pién luc, Nudc sach, Bao hiém, Thé, Hai quan, Xang dﬁu...phéli ung
ho va cung vao cudc voi NH trong viée sir dung dich vu NH, tao thoi quen s
dung tién ich NH hién dai trong doi song xa hoi. Cac don vi cung cap dich vu
can nghién ctru hop tac chit ché voi NH trong viée thanh toan hoa don dam
bao vira dem lai 1gi ich cho doanh nghiép, KH, ngan hang va toan xa hgi.

Cac diém ban hang, siéu thi, khu du lich...tich cuc tham gia va dén
nhan cic cong cu thanh toan KDTM nhu thé, séc ngan hang. Tuyét ddi khong
duogc tir chdi hodc thu thém phi hodc giy kho khin cho KH trong qué trinh
thanh toan. Thuc hién phdi hop voi NH dao tao cho can b lam coéng viéc
thanh todn trong viéc nhan biét, thao tac xur 1y va thuc hién cac bién phap
phong chdng rtii ro trong viée tiép nhan cac cong cu thanh toan hién dai.

Céac nha cung cép dich vu (céac cong ty dién thoai, vién thong, dién nudc,
dich vu tro choi...), cic trung gian cung cdp dich vu/cong thanh toan
(Smartlink, Banknet...) can hop tac chit ché véi cac NHTM theo mé hinh lién
két ba bén trong hoat dong thanh toan dé cung cap cac dich vu tién tich cho
dan cu nhu két ndi hé théng thé cia cac NHTM, thanh toan hoa don, dich vu
tra trude va cac dich vu gid tri gia tang khac.

Dan cu can tin tudng va tao thoi quen st dung dich vu ngan hang va cac cong
cu thanh toan hién dai. Khi stir dung cac dich vu ngan hang dién ti, thé can tuan
thii moi yéu cau ctia NH vé bao mat ma PIN, ma s6 ca nhan hay tén truy cap, khi

c¢6 nghi ngo can bao ngay cho NH phuc vu dé c6 bién phap kip thoi.
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KET LUAN CHUONG 3

Trén co so phan tich nhitng van dé 1y luan vé NHBL duoc trinh bay tai
Chuong 1, buc tranh vé thuc trang hoat dong ban 1¢ cua cac NHTMVN duoc
trinh bay & Chuong 2, trong Chuong 3 tac gia da dua ra mot sd giai phap va
kién nghi nham phat trién hoat dong ban 1é cia NHTM cu thé la:

o  Cdc gidi phap doi véi NHTM, do la:
- Nang cao ning lyc tai chinh, ning luc quan tri diéu hanh
- Thyc hién tai cu tric ngan hang theo d6i tuong khach hang, hoan thién mé
hinh t6 chirc ctia khbi ngan hang ban 1é va c6 chién lugc phat trién hoat dong
ban 1€ 10 rang.
- Hién dai héa cong nghé ngan hang: (Hién dai hoa hé théng Core Banking va
phat trién cac ung dung NH chinh, mo rong cac ing dung NH dién tir, chuyén
d6i thé tir c6 tinh bao mat thap sang thé chip EMV ¢6 tinh bao mat cao hon)
- Xay dung, kiém soat va khai thac hiéu qua hé théng quan 1y quan hé KH
(CRM) va hé thong thong tin quan 1y (MIS).

- Pa dang ho4 san pham dich vu, phét trién dich vu ngan hang ban 1é hién dai
va tién ich. Theo d6, da dang héa cac san pham dich vu truyén thong, phat
trién cc san phém, dich vu thanh toan khong dung tién mat, phat trién cac san
phérn, dich vu ngan hang dién tir, cac san phém dich vu méi; xay dung va

thuc hién quy trinh ban hanh san pham)

- Phat trién da kénh phan phdi. Pic biét phat trién cac kénh phan phéi hién dai,

mo rong cac kénh truc ti€p mdt cach hiéu qua

- Tang cuong kiém tra giam sat, phong ngira riii ro mot cach toan dién. Theo d6
xay dung va thuc hién hé thong cham diém tin dung d6i voi KH ca nhén.
- Nang cao hiéu qua hoat dong Marketing

- Nang cao chit luong ngudn nhan luc
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- Thanh 1ap trung tdm dich vu khach hang — Contact Center va ning cao chat
luong phuc vu KH.
- Tang cuong su hop tac gitta cac ngan hang va gitra NH véi cac doanh
nghiép...

e Kién nghi déi véi Chinh phii va Quéc hji
-Nang cao vai tro va hiéu luc quan 1y cia NN trong viéc diéu hanh va quan 1y
nén KT. Hoan thién mdi truong phap 1y cho hoat dong kinh doanh NH. Tao
diéu kién, co chinh sach khuyén khich hoat dong NHBL

e Cdc kién nghi doi véi Ngdn hang Nha nuéc:

Hoan thién co s& phap 1y cho cac hoat dong ngan hang va hoat dong ngan

hang ban 1¢.

- Nang cao vai trd ctia Ngin hang Nha nuéc trong viéc diéu hanh chinh
sach tién té.

- Ting cudng hoat dong thanh tra, giam sat d6i véi hé thong ngan hang
thuong mai.

- Tiép tuc hién dai hoa cong nghé ngan hang, sém hoan thién trung tam
chuyén mach tai chinh qudc gia dé lién thong cac mang ludi thanh toan
gifra cac ngan hang.

- Hoan thién hé thong thong tin bao céo phan anh day du cac mat hoat dong
ngan hang ban 1¢

- Ban hanh quy dinh huéng din nguyén tic thu va chia sé¢ phi d6i voi cac
giao dich thé tai ATM va POS.

e Kién nghi déi véi cac B6 Nganh lién quan
e Kién nghi véi cdc Co quan, t6 chire, doanh nghiép va nguwoi déan:

Pay 1a nhiing giai phap va kién nghi c6 tinh thiét thyc nham phat trién hoat

dong ban 1¢ cta NHTMVN trong qué trinh hoi nhap.
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KET LUAN

Hoat dong ban 1¢ 12 mdt trong nhiing mang hoat dong kinh doanh 16n
va ngay cang duoc cac NHTM coi trong phat trién. Trong bdi canh canh tranh
ngay cang gay gat, cic NHTM khéng ngimg md rong dia ban hoat dong, da
dang hoa san pham dich vu va kénh phéan phdi dé phuc vu ca nhan va céc to
chtic ¢6 nhu cau vé dich vu NH. Viét Nam dugc danh gia 14 thi trudng cuc ky
tiém ning cho cac NH trong viéc cung tmg cac dich vu danh cho KH c4 nhan.
Véi mot dinh hudng dung dan cua cac NH trong viéc phét trién cac dich vu
danh cho KH c4 nhan, cac NH s& thu hat duoc nhiéu KH va ting ty trong thu
dich vu ciing nhu gop phan thuc diy viéc x3 hoi hoa cac thanh toan khong
dung tién mit. Tuy nhién thoi gian qua, hoat dong ban 1¢ ciia cac NHTMVN
con boc 16 nhiéu van dé ton tai. Do d6 viéc nghién ctru nhiing van dé con ton
tai tir 6 dua ra cac giai phap khic phuc nham phat trién hoat dong ban 1é tro

thanh yéu cau cip thiét cho cic NHTMVN.

Véi hon 180 trang nghién ctru, Ludn an da dat dugc nhiing két qua sau:

1 - Luén 4n da hé thong héa mot cach chi tiét nhimg van dé 1y luan co ban vé
hoat dong ban 1¢ cia NHTM nhu: Qua trinh phat trién, khai niém va dic diém
cling nhu vai tro cua hoat dong ban 1€, cac hoat dong ban 1¢ cia NHTM, céc
kénh phan héi trong hoat dong ban 1é cia NHTM; Chi ra mét s6 tiéu chi danh
gia sy phat trién hoat dong ban 1é cia NHTM, cac nhan t6 anh hudong dén
phat trién hoat dong ban 1¢ cia NHTM, bai hoc kinh nghiém cua cac nudc
trong viéc phat trién hoat dong ban 1¢ cia NHTM tir d6 rat ra nhitng bai hoc
thyc tién van dung vao VN.

2- Trén co s¢ nghién clru mdt cach toan di¢n thyuc tién hoat dong ban 1¢ cua
cdic NHTMVN thoi gian qua, Luan an da danh gid hoat dong ban 1¢ cua
NHTM thong qua mot sb tiéu chi hoat dong, chi ra nhirng két qua dat duoc,
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nhiing han ché con ton tai va nguyén nhan cua nhiing han ché trong hoat dong
ban 1é cia NHTM dé tir d6 dé ra cac giai phap khic phuc.
3- Luan 4n di dua ra mot sb giai phap ddi voi NHTM, céc kién nghi dbi véi
NN, d6i voi NHNN, dbi v6i cac Co quan, to chitc, doanh nghiép va nguoi dan
nham phat trién hoat dong ban 1¢ cia NHTMVN.

Mot s6 giai phap duoc coi 1a diém mdi cla tac gia trong viéc phat trién
hoat dong ban 1¢ cta NHTMVN 46 la:
- Thir nhdt, caic NHTM can thuc hién tai cdu tric ngan hang theo ddi tuong
khach hang, hoan thién mé hinh t6 chtic ctia khdi ngan hang ban 1é. Ly do tac
gia dua ra giai phap nay 1a vi: Xu thé phat trién tat yéu ciia cac NHTM trén
thé gi6i 1a hudng theo d6i tuogng KH; moi canh tranh ngay cang giy gat khién
cho hoat dong kinh doanh cia NH d6i véi KH to chirc ngay cang khé khan
trong khi cac NH nudc ngoai dic bi€t quan tdm dén thi truong ban 1¢ cia VN,
do vdy cac NHTMVN can phai quan tam dén thi trudong hon 86 triéu dan
trong viéc hoach dinh chién lugc phat trién, thAm nhap thi truong va mé rong
céc hoat dong NHBL. Cac NH can coi sy thanh cong trong viéc phét trién
hoat dong ban 1& 1a muc tiéu phat trién bén viing 1au dai va phéan tan rii ro va
tang loi nhuan vi vy can ¢6 mo hinh t6 chtrc khoa hoc va phu hop.
- Thir hai, cic NH can phai xay dung, kiém soat va khai thac hiéu qua heé
théng quan 1y quan hé KH (CRM) va hé thng thong tin quan ly (MIS). S¢ di
tac gia dua ra giai phap nay 1a vi hoat dong ban 1¢ cia NHTM phuc vu sd
lugng rat dong KH véi cac thong tin da dang, thay doi thudng xuyén va tiém
an nhimg rai ro kho luong. Vi vay mudn phat trién hoat dong ban 1¢ cua
NHTM thi can phai c6 hé thong co so dir liéu thong tin KH day du, cap nhat,
chinh xac, déng tho1 c6 su quan tri va khai thac hé théng nay hiéu qua, tr do

dua ra cac san pham dich vu va chinh sach Marketing pht hop cho timg phan
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doan KH, ciing nhu co6 bién phap phong ngira cac rui ro c¢6 thé xay ra trong
qua trinh hoat dong. Py ciing 13 co s& dé phat trién da kénh phuc vu KH.

- Thir ba, tac gia di dé cap dén cac giai phap nhu phat trién cac dich vu ngén hang
dién tir, phat trién cac kénh tu dong nham cat giam chi phi, nang cao ning suét lao
dong va hi¢u qua hoat dong cia NH. Hién nay, chi phi cho hoat dong chung cta
NHTM dic biét 1a chi phi cho hoat dong béan 1é néi riéng 1a rat 1on, duogc thé hién
qua nhiing chi phi vé thué mit bang, chi phi tra luong can b, chi phi dién, nudc,
van phong pham... con nhiéu ling phi. Do vay, can c6 giai phap cit giam bt
nhiing chi phi nay dé 1am ting loi nhuan ctia NH cu thé nhu nghién ctru va dua
vao cac kénh phan phéi hién dai dac biét la cac kénh giao dich ty phuc vu, quan tri
t6t rai ro cling nhu ¢6 chinh sach phi va 1ai suat phu hop.

-Thir tw, tac gia dé xuat cac NHTMVN can nghién ctru thanh 1ap trung tim dich
vu khach hang (Contact Center) hoat dong 24/7 va c6 su dau tu cong ngh¢ thich
dang va con ngudi cho trung tAm nay mot cach déng bd. Theo d6, khach hang
duoc hd tro 24 gid/ ngay va 7 ngay/tudn trong viée st dung dich vu ngan hang,
day ciing 1a kénh phan phdi hién dai, ngan hang ban san pham dich vu, thuc hién
diéu tra nhu cau cua KH, déng thoi thue hi€n nhan 1énh giao dich va hd so dang
ky st dung dich vu cia KH (Phone banking). Contact Center s€ 1a mdt hudng
phat trién méi trong hoat dong ngan hang ban 1¢ ciia caic NHTMVN nang cao
strc canh tranh va thu hat khach hang, (chi tiét xem phu luc 4).

Nhiing giai phap va kién nghi cia Luan 4n xuat phét tir thyc tién hoat
dong ban 1¢é cua cic NHTMVN cling nhu nhitng kinh nghiém c4 nhan tac gia
nén co tinh kha thi cao. Mac du vay, Luan an kho tranh khoi nhitng han ché
va can duoc tiép tuc bo sung stra d6i dé phu hop voi thuc tién cta qua trinh
hoat dong ban 1¢ cia mdi NHTM VN.

Xin tran trong cam on su chi bao tan tinh cua cac Gido su, Tién si, cac

thay c6 gido, ban bé va dong nghiép.
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PHU LUC 1
HE THONG CAC NHTM VN
I. Ngan hang TMNN
Von diéu I¢ (ty dong | SO lwong
. . . . B Viét Nam) chi nhanh
STT | TEN NGAN HANG TRU SO CHINH ,
2004 2008 den
30/9/2008
Ngoai thuong Viét ) . . 5.120 12.100 64
1 198 Tran Quang Khai, Ha Noi
Nam
Cong thuong Viét . 3.327,88 | 13.400 141
2 108 Tran Hung Pao, Ha Noi
Nam
Dau tu va Phét trién , 3.866 | 7.699 106
3 ) 191 Ba Tri¢u, Hoan Kiém, Ha Noi
Viét Nam
Nong nghiép va Phat 6.113 20.396 1.500
4 | trién Nong thon Viét | S6 2 Lang Ha, Ba Dinh, Ha Noi
Nam
5 Phét trién Nha Pong | S6 9 V& Vian Tan - Quan 3 - TP | N/A 810 39
bang song Ctru Long | HCM
II. Cac ngan hang TMCP bao gom:
STT | TEN NGAN HANG TRU SO CHINH
1 | An Binh 47 Pién Bién Phu, Q1, TPHCM 70,04 2.705,88 | 8
. 117 Quang Trung. TP Vinh. Nghé | 85 1.016 10
2 | BacA
An
3 | Dau khi Toan Cau 273 Kim M3, Ba Binh, Ha Noi NA 1.000 8
135 Phan Dang Luu, Q. Pht Nhuén, | 25,96 500 7
4 | Gia Binh
TPHCM
5 | Hang hai Toa nha VIT 519 Kim Ma, Ha Noi 200 1.500 26
44 Pham Hong Thai — P.Vinh Thanh | 18 580,006 | 10
6 | Kién Long
Van-TX Rach gia-Tinh Kién Giang




II

7 | K§ Thuong 70-72 Ba Triéu. Ha Noi 412,7 3.16527 | 38
. 127 Ly Ty Trong, P. An Hiép, TP | NA 1.000 4
8 | Mién Tay .
Can Tho
39-41-43 Bén Chuong Duong, QI, | NA 1.000 5
9 | Nam Viét
TPHCM
10 | Nam A 97 bis Ham Nghi, Q1, TPHCM 112,188 | 1.252 16
11 | Ngoai qudc doanh 8 Ly Thai T6, Hoan Kiém, Ha Noi 198,409 |2.117,4 | 34
12 | Nha Ha Noi B7 Giang V3. Q Ba Dinh. Ha Noi 200 2.000 35
Phat  trién  Nha 150,02 | 1.000 13
13 33-39 Pasteur. Q1. TP HCM
TPHCM
14 | Phuong Nam 279 Ly Thudng Kiét. Q11. TP HCM | 260,388 | 2.027,552 | 23
15 | Phuong Pong 45 Lé Duan. Q1. TP HCM 200 1.111 24
16 | Quan Poi 03 Liéu Giai. Q Ba Pinh. Ha Noi 350 2.363,7 |36
17 | Quoc té 64-68 Ly Thuong Kiét. Ha Noi 250 2.000 44
193, 203 Tran Hung Dao, QI | 150 2.180 24
18 | Sai Gon
TPHCM
. . 138- Puong 3/2- Phuong Hung Loi | NA 2.000 12
19 | Sai Gon-Ha Noi . .
— TP Can Tho - Tinh Can Tho
20 | Sai gon cong thuong | S6 2C Phu Pirc Chinh,Q1. TPHCM | 303,5 400 32
. 266-268 Nam ky khoi nghia. | 740 5.115.83 | 65
21 | Sai gon thuong tin
Q3.TPHCM
340 Hoang Vin Thy, Q.Tan Binh, | NA 566,501 |5
22 | Thai Binh Duong
TPHCM
) 35 Tran Hung Pao, TX Soc Trang, | NA 1000 6
23 | Viét Nam Thuong tin
tinh Soc Trang
, 115-121 Nguyén Coéng Tra.Q1.TP | 190,439 | 1.000 14
24 | Vit A s s Q
HCM
25 | Xuét nhap khau 7 Lé Thi Hong Gdm. Q1. TPHCM 300 4.248,95 | 35
. , 132-134 Nguyén Hué, Thi xi Cao 1000 7
26 | Xang dau Petrolimex .
Lanh-Tinh Bong Thap
) 442 Nguyén Thi Minh Khai. Q3. TP | 481,138 | 4.651,615 | 55
27 | A Chau
HCM
28 | Pong Nam A 16 Lang Ha, Dong Da, Ha Noi 150 3.000 18




III

. 130 Phan Pang Luu. Q Phi Nhuén. | 350 2.880 28
29 | Bong A
TPHCM
. S6 199-Dudng Nguyén Luong Bang | NA 1.000 5
30 | bai Duong
- TP Hai Duong
Xid Long Hoa-Huyén Can DPudc- | NA 504,077 |3
31 | baiTin
Tinh Long An
, 56-58 Puong Cach mang thang 8- | NA 500 7
32 | bai A . 5
Thanh pho Bién Hoa-Tinh Bong Nai
33 | Bé Nhat 715 Tran Hung Pao. Q5. TPHCM 98,163 609,59 3
Toa nha FPT, L6 B2 Phuong | NA 1.000 2
34 | Tién Phong ) ) )
Dich vong Hau, Tt Liém Ha Noi
8 Lé Thai To, Quan Hoan Kiém, | NA 1.500
35 | Bao Viét ]
Ha No1
32 Nguyén Cong Tra, Thi xa Vi | NA 3.300 5
36 | Lién Vigt )
Thanh, Hau Giang
248, Tran Hung BDao-Phuong My | 15,5 500 2
37 | My Xuyén Xuyeén-Thi xa Long Xuyén- Tinh An

Giang




v

PHU LUC 2

HOAT PONG NGAN HANG BAN LE VA
MOT SO RUI RO THUONG GAP

1.T6i pham iin ciip va lam gia thé tin dung:

An cip thong tin ctia thé ATM thong qua cac thiét bi quay 1én, ghi 4m ban
phim, bat cac ky tu ghi 16 mat khau.Chi can mot chiéc camera bé xiu cung thiét
bi doc va luu trix gén & vi tri nudt thé trén than ATM, tén trom c6 thé dn cép toan
bo thong tin tai khoan ciing nhu password cta khach hang dén giao dich. Nhiing
dy liéu ndy s& gitp 1am ra mot chiéc thé gia hoan hao va rat tién cla cac nan
nhan.Tinh hinh an cép cac thong tin cua cac thé ATM da xuat hién tai Viét Nam
thong qua cac dién dan, tin chat trén mang. C6 rat nhiéu cac dién dan trén mang
rao ban cac thong tin vé cac thé thanh toan ATM duoc bé khéa. Tha doan cta toi
pham 13 dung dién thoai di dong goi vao s may cua mot ngudi ndo d6 dé moi
tham gia mua mdt mit hang tiéu dung do cong ty cia chung dang khuyén mai.
Sau d6, chung gia vo bao tin cho ho biét di tring thudng véi sb tién 16n, mudn
nhan duoc tién nay thi phai c6 trong tai khoan thé ATM hang chuc triéu dong
trd 18n, roi huéng dan cho ho thao tac trén may ATM.

Hién tuong lira dao quéc té dudi dang danh nghia cong ty tai chinh nudc ngoai
cling dang ndi 1én. Tha doan lra dao 1a thong qua cac giao dich lira ddo trén
mang, hodc d6i tuong truc tiép dén cac ngan hang va doanh nghiép chao moi
vay tién v6i 1ai suat uu dai. Sau khi ddi tic VN cung cép thong tin can thiét va
déng v thuc hién cac thu tuc phap 1y theo yéu cau, dbi twong lira dao s& gui séc
du lich gia cho nguoi vay.

2. Virus va cac pham mém ddc hai gy anh hwéng 16n dén hoat dong ban
Iéva uy tin cua NH:

Ngay nay, cac virus pha hoat xuat hién va bung phat trén dién rong, v6i mic do

tang trudng rat nhanh, binh quan 20,89 virus/ngay. Pic biét, trong mot thang co
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khoang 1.000 bién thé virus méi xuat hién, chung lién tuc thay do6i cach thirc lay
lan nhu qua website chira ma doc, phﬁn mém crack, USB..

Céc vius nay di tdn cong vao cac may dién thoai di dong chay hé diéu hanh
Symbian S60, khi da nhiém vao mdy ngay lap tirc lay cac s6 dién thoai lién lac
trén d6 va phat tan cac phién ban cta chung. Hién nay c6 mot s6 NHTMVN d3
tmg dung dich vu thanh toan chuyén tién qua dién thoai (Mobile Payment), do
vy can c6 bién phap dam bao an ninh, an toan cho cac hé thong nay chdng lai
cac virus.

Cac may chu cua cac ngan hang bi tan cong bo1 Hacker, dit 1i€u c& nhan bi danh
cap, trong nam 2008, chi riéng tai My da c6 512 vy trom cap danh tinh 1am anh
huéng toi hon 30 triéu khach hang (theo thong ké cua Trung tAm tai nguyén va
danh cap danh tinh-ITRC). Hacker d tham nhap vao hé thong mang ATM cua
ngan hang Citibank (chudi cira hang 7-Eleven & My) dé danh cip ma sé PIN va
rt hang triéu USD cua ngudi dung (6/2008). Hacker Nga da tan cong va lay di
hon 1.1 triéu USD tir cac tai khoan ctia ngan hang Thuy Dién Nordea. Theo
hang bao mat McAfee, day 1a vu trom cip ngan hang tryc tuyén 16n nhat tir
trudc dén nay

Céac phan mém doc hai (Malware) phat trién rat nhanh, tinh dén thang 10/2008
s6 phan mém doc hai ma cac san pham phong chéng spyware thu thap duoc 1a
67.765 miu méi. Trong d6 Trojan chiém ty 1¢ 16n nhat. Thuc té dd xuat hién cac
phan mém doc hai lay cap thong tin ca nhan dé tong tién (Tai My, mot Trojan da
khéng ché 500.000 tai khoan ngan hang sudt 3 nim, phan mém an cap thong tin
thé tin dung (credit) va ghi ng (debit) nay da hoat dong trong khoang thoi gian
dai bat thuong va dugc danh gia 1a mot trong nhimg “phi vu” 16n nhat ma giéi
to1 pham turng thyc hién).

Theo du bao cua cac chuyén gia cong nghé, ngdy cang tiép tuc xuat hién nhiéu
bién thé virus moi, toi pham an ninh mang s& chuyén nghiép, tinh vi hon, mang
thanh toan truc tuyén tré thanh dich ngdm méi cta hacker, danh cap thong tin

dit liéu vé nguoi dung... Virus, Spyware, Adware, Rookit s& van tiép tuc xuat
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hién hang ngay va tap trung tin cong vao timg nhoém dbi tugng c6 chu dich thay
vi tAn cong chung chung trén dién rong. Khi ngay cang c6 nhiéu ngudi st dung
cac dich vu thanh toan truc tuyén s& trd thanh dich nhim méi cta cac hacker dé
phat tan virus hay ltra ddo tryc truyén. Toi pham s& chuyén nghiép va tinh vi
hon, tap trung vao loai td1 pham thé, ltra ddo truc tuyén, danh cép thong tin ca
nhan tai cac ngan hang. Panh cip thong tin ca nhan cia nguoi dung thong qua
cac moi trudng mang va dién thoai di dong hay tan cong vao cac mang thanh
toan truc tuyén va hé théng ATM. Vi vay, cac NH can nhan thirc mot cach
nghiém tac, day da va c6 bién phap phong ngira dam bao an ninh mang va cac
kénh giao dich dién tor dam bao an ninh tai chinh, dong thoi xay dung ddi ngi
can bo viing vang vé k¥ thuat nghiép vy, am hiéu phap luat. Phdi hop chit ché
v6i Co quan Cong an dé dau tranh, phong chdng cac loai toi pham lién quan dén
linh vyc tai chinh ngan hang.

3. Riii ro lii suat: Ty trong von huy dong tir tiét kiém dan cu chiém ty trong
dang ké trong tong ngudn huy dong, va dé dam bao tinh thanh khoan ctia minh
cac NH trong thoi ky nhét dinh da huy dong tién goi voi 13i suat rat cao, tham
chi thoi han kha dai, chi mgt thoi gian ngén sau khi 13i suit cho vay giam, cac
NH d4 phai danh s6 du chi 14i cho ky dén han tiép theo kha 16n, anh huong déng
ké dén lgi nhuan.

4. Rii ro trong qua trinh tac nghiép

Hoat dong ban 1éphuc vu sé dong ca nhan véi nhiéu san pham dich vu, vi vy
c¢6 nhiéu rai ro tiém an trong qua trinh tac nghiép lién quan dén khach hang va
can bd NH.

Trong hoat dong tac nghiép hang ngay, can bo loi dung nhiing hiéu biét
ctia minh, loi dung vi tri cong tac, nhiing 16 hong trong quy trinh tac nghiép dé
tu minh hodc cau két v6i ngudi khac tién hanh cac hanh vi gian 1an, gia mao gay
ton that cho ngan hang. Cac hanh vi gian 1an nay thuong dugc che giau ky cang,
kho phét hién gay ton that 16n va mang tinh hé thdng véi ngan hang. Vi du voi

thu m& nhiéu tai khoan tién giri tiét kiém tai NH trong cing mot ngdy, sau khi
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nhan sO tiét kiém, can bo NH da boc rudt so tiét kiém do, 1am gid theo hudng
nang khéng sb tién gui 1én hang chuc lan, roi st dung sO tiét kiém nay di thé
chép vay von tai NH khac.

Rui ro trong thu chi tién mat véi khach hang, thu thiéu hay chi thira tién, nhiéu
truong hop 13 do can bd so xuat, khong tuan thi quy trinh, cd biét ciing c6
truong hop bién tha cong quy.

Rui ro trong viéc dinh danh khach hang. Khi thyc hién chi tién cho khach hang
cd nhan, cdn by NH khong du trinh d xac minh tinh thyc gid cia chimg minh
thu, ho chiéu hay chit ky ctia ngudi rit tién gia mao rat tinh vi da chi tién nham
cho ngudi khac dac biét trong diéu kién mot s6 NH di nbi mang onlie h¢ théng.
Cho dén khi chu tai khoan phét hién ra va khiéu kién NH. Rui ro do chu y lira
dao cua khéach hang lgi dung tién ich mé tai khoan mdt noi rat tién nhiéu noi dé
Ira ddo NH. Khéach hang A m¢ tai khoan tai mot chi nhanh NH B, da thyc hién
giao dich chuyén khoan tir tai khoan ctia minh dén mot chi nhanh NH C cho mot
cd nhan D khéc (tai khoan nay dugc m¢ véi nhitng thong tin khong cé thuc cua
KH do gidy to ca nhan gia mao). Sau khi c4 nhan D rat hét tién tir TK ctia minh
thi lac d6 khach hang A quay lai kién NH B va cho rang minh khong thyc hién
giao dich chuyén tién do.

Ruli ro trong viéc chi tra tién kiéu hdi cho khach hang véng lai: trong truong hop
trén dién Swift chi c6 ho tén (thuong 1a khong dau) va dia chi & cac lang x4,
thon xém...va nguoi cung dia chi trén dién tra tién c6 ho tén tring da dén NH
nhan tién. Khi nguoi nhan dung dén khiéu nai NH thi nguoi nhan sai da tiéu sai
hét tién.

Gia mao vé thé: day 1a nhiing gia mao c6 thé phat sinh trong toan bo qua trinh
phat hanh va thanh toan thé. Gém cac loai nhu sir dung don xin phat hanh thé
gia mao, thé gia (bao gdm thé trang, thé bi dap ndi lai, thé bi ma hoa lai va thé bi
lam gia hoan toan), tai khoan chu thé bi loi dung khi thé bi mat cap, that lac,

DVCNT gia mao, giao dich bi doi tién nhiéu lan, thong tin giao dich bi stra doi,
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cac giao dich nh¢ thu qua fax, e-mail, telex (1a cac giao dich thanh toan khong
c6 su xuat trinh thé).

5. Rui ro tin dung:

Rui ro tin dung 14 rii ro xay ra khi c4 nhan vay vén/chu thé tin dung khong c6
kha ning thanh toan hodc khong thanh toan ddy du cic khoan vay/ khoan chi
tiéu bang thé tin dung. Mot phan do cong tac tham dinh con kém, tai liéu thong
tin cht yéu dua trén thong tin cta khach hang cung cp, ngudn thong tin tir kénh
khac dé kiém dinh vo cung it, gan nhu 1a khong c6. Hon nita, trén thuc té viéc
phan dinh giita khau tham dinh va khau cho vay d6i voi KH c4 nhan ¢ nhiéu
NHTM van chua that sy rach roi ; thAim dinh va cho vay van cung ¢ can bo tin
dung, sau d6 qua kiém soat ctia lanh dao phong tin dung va giam ddc duyét cho
vay. Vi vay ty 1& du no qué han cho vay ddi voi khach hang ¢4 nhan van con &
mutc cao, nhiéu khoan vay khong kiém soat duge muc dich: khach hang khi vay
von NH khai 1a san xuét kinh doanh, nhung thuc té lai mang tién vay di dau tu

chtng khoén hay lai dung kinh doanh bt dong san.

Nguon: Mot s6 théng tin tham khdo Bdo cdo ciia C15- B¢ Céng An
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PHU LUC 3

BANG CHAM PIEM TiN DUNG POI VOI KHACH HANG CA NHAN
(DPiém tdi da cho 1 khach hang 13 1.000 diém)

Chi tiéu

Piém

Piém ti da

Cic tiéu chi vé thong tin ca nhan khich hang 300
Tir 18 dén 25 Trén 55 Trén 25 dén 35 Trén 35 dén 55
Tubdi
10 25 35 60 60
Dudi Trung cép Trung cép, Cao déng Pai hoc Trén dai hoc
Trinhdohocvdn | |
0 15 40 65 65
Phuong tién khac O 16 riéng/ 6t co quan dua dén riéng
Phuong tién di lai
15 40 40
Khac O voéi gia dinh bi thué Chu so hiru
Tinh trang nha &
0 20 20 75 75
Tinh trang héon Poc than Lidi Goa ba lap gia dinh
o R et e e T T
15 15 10 30 30
6 ngudi s 6ng phu Trén 4 nguoi 2-4 nguoi 1-2 nguoi 0 nguoi
LT e e e H
0 10 20 30 30
Cic tiéu chi vé ning lye tai chinh ctia khach hang 530
Quan i cap cao *
Hoi dong quan
Can bd nhan vién, , ( N gq )
) . Lanh dao cap tri, Ban giam doc,
Vi tri khac cong nhan tay nghé cao, hang 4 oo v i
Vi tri cong tac sinh vien.. phong/tuong duong  |hodc vi tri trong
duong)
0 15 30 40 40
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Trén day la quan diém cia tac gia vé cac tiéu chi va nguyén tic cho diém
danh gia tin dung khach hang ca nhan trén co s& tham khao ¥ kién ctia mot sb
chuyén gia ngan hang va kiém toan, déng thoi tham khao tai lidu ciia mot sb
NHTM tai VN.

Tuy nhién viéc xép loai dya trén thang diém con phuc thudc vao han mirc
tién NH duyét cho vay, vi du v&i han mte vay 1a 10 triéu déng thi chi can dat
200 diém c6 thé danh gid mic do rui ro & mirc trung binh, tuy nhién néu han
muc vay 1a 50 triéu dong thi KH phai dat mtrc 500 diém méi c6 thé xép vao mirc
d6 rui ro trung binh. Vi vay tuy thudc chién luge khach hang, mirc do rii ro c6
thé chap nhan dé mdi NH dwa ra khung diém va xép hang cu thé cho timg han
mtrc tin dung khéac nhau.

Nguon tai liéu tham khdo: Bang tinh diém tin dung KH cd nhén ciia

VIETCOMBANK, NHTMCP ky thuwong VN va ngan hang HSBC Viét Nam
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PHU LUC 4
Trung tam dich vu khach hang da phwong tién (Contact center)- hwéng di

m6i nham phat trién hoat dong Ngan hang ban 1é clia caic NHTMVN

1. Contact center, cip dp cao hon ciia Call center:

Call Center 1a mdt trung tdm chuyén giao dich, giai dap thiac mac ciing nhu hd
trg khach hang qua dién thoai, Call Center da tré thanh mot khai niém quen
thudc trong nganh cung cip dich vy, tuy nhién cac doanh nghiép gio day khong
chi st dung mo hinh Call Center don gian ma cao hon, d6 1a m6 hinh Contact
Center - trung tam dich vu khach hang chuyén nghiép da phuong tién.

Khac véi Call center, Contact center khong chi thuc hién cac giao dich qua dién
thoai v&i khach hang ma con thyc hién viéc phic dap Email, Fax cua khach
hang, st dung h¢ théng dién thoai dya trén giao thirc Internet (VolIP),v.v. Ngoai
ra, Contact center con dong vai tro nhu mot kénh ban hang, diéu tra nhu cau,

phat trién va quang ba cac dich vu cho cac nha cung cép dich vu.
2. Contact center trong linh vuc tai chinh ngan hang :

Céc doanh nghiép cung cap dich vu trong linh vuc tai chinh ngan hang 1a nhiing
t6 churc co nhu cau rat cao vé mot hé théng chiam soc khach hang chuyén nghiép.
Véi diac diém chung 13 c¢6 sb lugng khach hang rat 1on, mac d6 canh tranh giira
cac doanh nghiép cung cung cip mot loai san pham, dich vu rat cao. Pic biét
ddi véi hoat dong ngan hang ban 1¢ tai Viét nam, viéc phat trién mot trung tam
dich vy khach hang chuyén nghiép da 13 mot yéu cau cap bach va nhu mét tiéu
chi dau tu cho “van hoa cham séc khach hang” tai cac ngan hang. Hién tai, cac
Contact center duoc xay dung cho ngan hang chil yéu thuc hién cac chirc ning
sau:

(1) Cung cdp théng tin chung vé ngdn hang: Thong tin vé mang ludi hoat dong,
ty gia, 13i sudt, biéu phi, gia chimg khoan, thu tuc hd so lién quan cac san pham

dich vu cung cip dén khach hang.
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(2) Ho tro, gidi dap, tw van khdch hang trong qud trinh sit dung cdc san pham
dich vu NH: Kiém tra thong tin vé s6 du va sao ké tai khoan céc loai, kiém tra
thong tin vé so tiét kiém, séc va thong tin giao dich. Tu van khach hang khi sir
dung dich vu ngan hang ban I¢.

(3) Thuc hién chirc nang maketing va ban sdn pham ra bén ngodi qua dién
thoai: Thyc hién diéu tra thi truong, diéu tra ¥ kién khach hang vé san pham
dich vu cua ngan hang, thuc hién quang cao chu dong khi co6 dich vu san phrflm
moi. .

(4) Thuee hién cdc giao dich tac nghiép: Chuyén tién; thanh todn hoa don cia céc
nha cung cép dich vu khéac; tac nghi¢p cac dich vu thé (thanh toan sao ké, cac
giao dich cho xtr 1y, phat hanh thé, khoa thé khi khach hang thong bao mét thé
khan cép...)

(5) Cung cdp dich vu dang ky va thiét ldp cudc hen: Khach hang c6 thé dang ky
mo tai khoan, phat hanh thé, vay von, hodc dich cac dich vu vé dau tu va bao

hiém qua Contact Center ma khéng phai truc tiép dén NH.

Hau hét cac chirc ning trén duogc cic ngin hang cung tng 24 gio/ngdy va 7
ngay/tuan, néu dugc thuc hién hiéu qua thi ca ngan hang va khach hang déu
dugc hudng loi tir dich vu ciia Contact center. V& phia ngan hang, thong qua giai
quyét yéu cau ctia khach hang va cac ¥ kién phan anh cta khach hang vé chat
lugng san pham va dich vy, ngan hang c6 thé nhan biét dugc nhitng khuyét diém
ctia san pham hoic han ché trong cong tac chim soc khach hang ctia minh, dong
thdi nhan biét dugce xu huéng vé thi hiéu va nhu cau ctia khach hang. Qua dé, cd
thé chao ban hoic tu van cho khach hang sir dung ding san pham ma ngan hang
cung cap hodc cai thién san pham, dich vu va c6 nhimg chién luoc phu hop dé
phuc vu khach hang t6t hon, déng thoi ciing ¢6 phat trién quan hé khach hang va
déy manh lgi thé canh tranh cua ngan hang.

Vé phia khach hang, mot Contact Center chuyén nghiép gitp cho khach hang

giam thiéu duoc thoi gian giao dich vi Ngan hang, tiét kiém chi phi va cong
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st thong qua céc thiét bi truyén thong da phuong tién, duoc cung cip nhing
thong tin day du, chinh x4c va quan trong hon 13 cac yéu cau cua khach hang
dugc xur Iy chuyén nghiép va kip thoi. Theo khdo sat cua Alcatel-Lucent, mot
hang cung cap giai phap cong nghé quéc té, khach hang rat can nhitng cau tra 1oi
nhanh va chit luong, su tu do lua chon phuwong phap giao dich truyén thong wa
thich va kha nang hd trg truc tiép va tu phuc vy, ding nhu nhiing gi ma mot
Contact center chuyén nghiép c6 thé dap tmg.

3. Kinh nghig¢m phat trién Contact center ciia cdc Ngdn hang trén thé gidi.

Céac ngan hang trén thé giéi di rat thanh cong trong viéc nang cao chat luong
phuc vu khéach hang dac biét trong hoat dong ngan hang ban 1¢ thong qua viéc
phat trién Contact center.

Vé quy mé: Cac Contact center ndy thuong co quy md 16n va pham vi hoat dong
rong. Vi du nhu ngan hang Hong Kong Thuong Hai (HSBC), tinh dén thoi diém
cudi nam 2007, da co6 14 contact center trén toan cau, 9 trong s6 do dat tai
Vuong qudc Anh. Mot Contact center cia HSBC tai Malta ¢6 s6 nhan vién 1én
t6i 300 nguoi, trung binh xtr 1y khoang 8.400 cudc goi/ngdy, chu yéu phuc vu
cac khach hang quan trong goi tir veong qudc Anh va chau Au.

Ngan hang phét trién Singapore (DBS) 1a ngan hang dau tién tai Singapore
thanh 13p Contact Center nam 1999 vé1 muc tiéu tap trung viéc giai dap khach
hang vao mot dau mdi duy nhéat (One point of contact). Pén cudi nim 2008,
Contact Center nay c6 toi gan 400 can b, xir 1y trung binh 5.000 dén 6.000 cudc
go1/ ngay va mot can by Contact Center tra 1o1 tur 8 dén 10 cudc go1/ gio nham
dam bao chat luong dich vu.

Vé t6 chirc: Contact Center bao gdm cac bo phan nhu : (i) Bo phan hd tro khach
hang qua di¢n thoai (Inbound); (i1)) BO phan Marketing va tra 101 thu dién tr
(Email + outbound sales); (iii) B6 phan phén tich, quan 1y chat lugng dich vu va
hoat dong cua Contact Center (Management); (iv) Bo phan hd tro va phu trach

dao tao (Support & Training).
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Tai cac Contact center chuyén nghiép, phan 16n cac giao dich dugc thuc hién tu
dong (self-service), ty 1& chiém khoang 60% tong sd giao dich, gitip cho ngan
hang tiét kiém dang ké chi phi hoat dong trong khi khach hang khong bi giéi han
vé khong gian va thoi gian trong giao dich véi ngan hang.

Vé gidi phdp céong nghé: Cac Contact Center thuong c6 cc giai phap quan 1y
cudc goi (CMS-Call Management System) bao gom céc tinh ning co ban nhu:
Pinh huéng cude goi (Routing) va phan phoi cude goi tw dong (ACD -Automatic
Call Distributor), cho phép nang cao ning suat lao dong thong qua viéc tiép
nhén va xir 1y cac cudc goi dén mot cach hiéu qua, gidm sat viéc quan 1y va dinh
hudéng do cudc goi cung véi cac loi ich khac; Tra loi twong tdc thoai tw dong
(IVR- Interactive Voice Respone), cung ciAp mdt hé thong phan hoi ty dong bang
giong noi, doc chit, xtr Iy cudc goi, tra 161 fax, nhan dang giong nodi va tin nhén;
hé thong ghi ém (Recording) va hé thong bdo cdo (Reporting) phuc vu cong viée
thong ké, phan tich va danh gia nham quan 1y dich vy theo huéng hiéu qua nhat .
Bén canh cac giai phap truc tiép phuc vu hoat dong cua Contact Center, cac
ngan hang 16n déu xdy dung hé théng Qudn 1y quan hé khdich hang (CRM-
Customer Relation System), cho phép viéc dinh tuyén thong minh cic twong
tac voi khach hang tir bén trong va bén ngoai théng qua nhiéu kénh lién lac khac
nhau, bao gém thoai, email, web chat va hé théng dién thoai dua trén giao thirc
Internet (VoIP). Nhu vay ngan hang c6 thé phuc vu viéc dinh danh khach hang,
phan doan khach hang muc tiéu, tir 46 c6 xay dung cac san pham, dich vu phu
hop véi timg phan doan khach hang ciing nhu cac quy chuan dich vu phuc vu
ting d6i tuong khach hang khac nhau.

Hién tai c6 rat nhiéu nha cung cap giai phap Contact center uy tin trén thé gidi
nhu Avaya, Nortel, Cisco va Alcatel c6 kha ning cung cAp mdt trung tim twong
tac khach hang cao cép véi nhiéu ung dung hién dai.

Ngoai cac thiét bi va giai phap cong nghé hién dai, tai cdc Contact Center
chuyén nghiép con dugc trang b1 mot co s¢ dir liéu thong tin (knowledge base)

khong 16. Tai ddy, moi thong tin cia khach hang va thong tin ngan hang c6 thé
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cung cap cho khach hang déu duoc duy tri va dugc cap nhap tirc thoi, chinh xac,
day du va thdng nhat. Viéc tim kiém va truy xut thong tin ciing dugc thyc hién
hiéu qua mot cach t6i da nham gitp cho viéc cham s6c khach hang dugc tot
nhat. Nhu vay, Contact Center hiéu theo nghia rong hon con 1a mot trung tim
thong tin ctia ngan hang, phat trién véi muc dich chim séc khach hang theo
hudng chuyén nghiép.

Vé nhén sw: Nhitng nhan vién Contact Center dugc dio tao bai ban va co tac
phong lam viéc chuyén nghiép trong moi trudong ndng dong. Noi chung cac nhan
vién Contact Center truc tiép giai dap va tu van khach hang thuong duoc tuyén
chon tir cdc bo phan khac trong ngan hang va cé kinh nghiém thuc té, con cac
nhan vién bd phan Outbound va TeleMarketing yéu cau trinh d6 thap hon. Cac
can bo ¢ day thuong xuyén duoc dao tao, dao tao lai va ty dao tao vé chuyén
mon nghiép vu va cac k¥ ning, ky ning giao tiép qua dién thoai, k¥ ning ling
nghe, tinh kién nhan, tinh than lam viéc theo nhém va trinh do ngoai ngir dé c6
thé dap ung cac yéu cau da dang cta khach hang. C6 thé néi, nhan lyc cua
Contact Center déng vai tro c6t yéu trong viéc duy tri tot chat lugng dich vu.

Vé co sé vt chit va méi trwong lam viéc: Mot yéu t6 ma tat ca cac Contact
Center déu chi trong dau tu 1a co so vat chat va moi trudng lam viéc chuyén
nghiép, vi d6 chinh 1a co s& quan trong dé duy tri t6t nhat dich vu cho khach
hang - o1 ich dat dugc thong qua viéc mang lai gia tri cho nhan vién cua Contact
Center, nhiing ngudi lam viéc trén phuong dién 13 dai dién cia t6 chic, cia
ngan hang. Do dac thu cong viéc tai cac Contact Center 1a phai tuan thu lam viéc
theo ca voi thoi gian 1am viéc 24 gid/ngay va 7 ngay/tuan, viéc tao mot moi
trudong lam viéc than thién, diéu kién lam viéc tot, co hoi dao tao va phat trién
nghé nghiép cao 1a rat can thiét, giup cho cic nhan vién yéu thich cong viéc, duy
tri tot chat luong cham soc khach hang. Do ap luc lam viée rat 16n nén cac
Contact Center rat chu trong viéc xay dung mot moi truong lam viéc tién ich va
thoai mai cho nhan vién nhu: C6 khong gian lam vi¢c thoang, rong; Thiét ké noi

that dep, sir dung gam mau diu nhe, trang tri nhiéu tranh anh, cay xanh; C6 cac
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khu vuc churc nang (khu lam viéc ctia can by quan 1y; khu lam viéc cua nhan
vién; khu vuc phuc vu cong tac dao tao; khu giai tri cho nhan vién; khu vuc bar
va an ubng).

Tuy thudc vao diéu kién cua timg ngan hang va ting thoi diém hodc thi truong
hoat dong ma cic ngan hang c6 thé ty xdy dung Contact Center cta riéng minh
hodc thué ngoai (outsource). Viéc tu xdy dung Contact Center s& tén kém chi
phi dau tu cho co s& vat chét, giai phap cong nghé va dao tao con nguoi nhung
cht dong duoc viée quan 1y chat luong dich vu va vé mot gidi han nhat dinh thi
dam bao duoc van dé quan 1y rui ro thong tin, vi thong tin khach hang va ngan
hang phai tuan tha theo yéu cau vé bao mat quéc gia. Nguoc lai, quyét dinh thué
ngoai mdc du c6 kho khan trong viéc quan 1y rai ro thong tin ngan hang nhung
s& gitp cac ngan hang d& dang thiét 1ap dugc mot Contact Center tiéu chuan
trong khi giam duoc chi phi dau tu ban dau (chi phi cho thiét bi va tich hop) va
chi phi s& hiru (quén 1y, dao tao, bao tri).

4. Hién tai va xu thé phadt trién contact center cua cdc ngdn hang trong nuoc.

Hién tai, dich vu Contact Center dac bi¢t 1a Contact Center phuc vu cho cac
ngan hang ¢ Viét nam méi chi dang & nhitng budc phat trién so khai so véi cac
nuéc trong khu vuc nhu An d6 Singapore va Philipines. Pi dau trong viéc xay
dung va dua vao hoat dong Contact center 1a cac ngan hang chi nhanh ngan
hang nudc ngoai va cac ngan hang cd phan va nhu chi nhanh ngan hang ANZ,
HSBC Viét Nam, ngan hang TMCP A chau (ACB), ngan hang TMCP k¥
thuong (TCB), ngan hang TMCP Tién phong (TPB) va gan diy la ngan hang
TMCP Quéan dgi (MB), ngan hang TMCP Ngoai thuong VN. Mac du cac dich
vu Contact center cia cac ngan hang nay budc dau da mang lai nhiing tién ich
cho khach hang nhu giai dap va cung cap thong tin 24/7, tuy nhién van dang &
budc dau xay dung nén chwa hoan thién cac chitc ning cuia mot Contact Center

chuan va chua dau tu, khai thac hét cac tién ich cua mot Contact Center.
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Theo du bdo cuia Standard Chartered, dich vu ngan hang béan 1¢ s€ tang truéng
nhanh chong tai Viét Nam trong vong 5 nam t61. V6i thi truong hon 86 tri¢u dan
va moéi c6 khoang 18 triéu tai "khoan ngan hang thi ngdy cang c6 nhiéu ca nhan
va doanh nghiép nhé va vira mo tai khoan tai ngan hang. Khi d6 nhu cau chim
soc khach hang s& tang cao va trong twong lai gan, viéc dau tu cac Contact
Center chuyén nghiép sé& 1a chién lugc phat trién, 1a muc tiéu va 1a yéu cau cap
thiét cta cac ngan hang VN trong viéc phat trién hoat dong NHBL.

Tém lai, trong bdi canh canh tranh 4m tham va hét sitc quyét liét cua thi truong
ngan hang tai chinh trong nuéc, véi chién luge phat trién thanh tap doan tai
chinh da ning cta nhiéu ngan hang ndi va sy ting cudng thim nhap cia cic
ngan hang ngoai tén tudi, cic ngan hang Viét nam déu dang hudng téi nhiing
gial phap cham soc khach hang chuin muc va chuyén nghi¢p dé tao loi thé canh
tranh cho riéng minh. Mt trung tdm dich vu khac hang chuyén nghiép da
phuong tién s& 13 mot giai phap dap ung yéu cau d6. Cung véi sy tién bo cla
khoa hoc cong ngh¢, Contact center chuyén nghi¢p da phuong tién giap cham
soc khach hang trén cac kénh giao dich dién tir tién loi vai chi phi thap hon, dan
thay thé cho phuong thirc giao tiép truyén thong tai quiy giira ngan hang va
khach hang. Néu thanh cong trong viéc tan dung nhiing gia tri dem lai tu cac
Contact Center ndy, cac ngan hang s& bién cong tac cham soc khach hang cia
minh thyc su trd thanh mot nét vian hoa trong kinh doanh, tiét giam chi phi, phat

trién manh hoat dong ban 1éva tao loi thé canh tranh trén thi truong
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PHU LUC 5

CAC TO CHUC CHUYEN MACH THE TAI VIET NAM

CONG TY CO PHAN DICH VU THE SMARTLINK

Pugc thanh 13p vao thang 04/2007 va chinh thtc di vao hoat dong tur thang
10/2007, Cong ty C6 phan Dich vu Thé SmartLink (Smartlink) - tién than 14 lién

minh thé Ngan hang thuong mai c6 phan Ngoai thwong VN dén nay da co 25

thanh vién sau:

STT TEN THANH VIEN TRU SO CHINH
1 NH An Binh 47 Pién Bién Phi, Q1, TPHCM
2 NH Dau khi Toan Cau 273 Kim M4, Ba Dinh, Ha Noi
Toa nha VIT 519 Kim M3, Ha
3 NH Hang hai ‘
No1
4 NH K§ Thuong 70-72 Ba Tri¢u. Ha Noi
) 39-41-43 Bén Chuong Duong,
5 NH Nam Viét
Q1, TPHCM
6 NH Nam A 97 bis Him Nghi, Q1, TPHCM
o 8 Ly Thii To, Hoan Kiém, Ha
7 NH Ngoai quoc doanh ‘
No1
B7 Giang V4. Q Ba Dinh. Ha
8 NH Nha Ha Noi .
Noi1
9 NH Ngoai thuong Viét Nam 198 Tran Quang Khai, Ha Noi
10 NH Phat trién Nha TPHCM 33-39 Pasteur. Q1. TP HCM
279 Ly Thuong Kiét. Q11. TP
11 NH Phuong Nam
HCM
12 NH Phuong Pong 45 L& Duan. Q1. TP HCM
_ 03 Liéu Giai. Q Ba Dinh. Ha
13 NH Quén D61 .
No1
14 NH Qudc té 64-68 Ly Thuong Kiét. Ha Noi
193, 203 Tran Hung Dao, QI
15 NH Sai Gon

TPHCM
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138- buong 3/2- Phuong Hung

16 NH Sai Gon-Ha Noi Loi — TP Can Tho - Tinh Can
Tho
340 Hoang Van Thy, Q.Téan
17 NH Thai Binh Duong
Binh, TPHCM
) 115-121 Nguyén  Con
18 NH Viét A s s
Tra.Q1. TP HCM
, 7 7 Lé Thi Hong Gam. Ql.
19 NH Xuat nhap khau
TPHCM
, 442 Nguyén Thi Minh Khai.
20 NH A Chau
Q3. TP HCM
21 NH Pong Nam A 16 Lang Ha, Pong Da, Ha Noi
Toa nha FPT, Lo B2 Phuong
22 NH Tién Phong Dich vong Hau, Tu Liém Ha
Noi
46-48-50 Pham Hong Thai,
23 Indovina Bank .
Quaén 1, H6 Chi Minh
Tﬁng 7, Toa nha Prime Centre,
24 VID Public Bank , _
53 Pho Quang Trung, Ha Noi
100 duong Nguyén Thi Minh
25 Shinhan Vina Bank Khai, phuong 6, quan 3, Hb Chi

Minh.

2.CONG TY CO PHAN CHUYEN MACH TAI CHINH QUOC GIA VIET NAM
BANKNETVN

Cong ty Co phan Chuyén mach Tai chinh Quéc gia Viét Nam duoc thanh lap
ngay 09 thang 07 nam 2004, dén nay c6 14 thanh vién sau:

STT TEN THANH VIEN TRU SO CHINH
1 NH Coéng thuong Viét Nam 108 Tran Hung Dao, Ha No6i
. L 191 Ba Triéu, Hoan Kiém, Ha
2 NH Dau tu va Phat trién Viét Nam )
Noi1
3 NH Nong nghi¢p va Phat trién Nong thon Viét S62 Lang Ha, Ba Dinh, Ha Néi1
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Nam

S69 V3 Vin Tan - Quén 3 - TP

4 NH Phit trién Nha Dong bang séng Ciru Long
HCM
5 NH An Binh 47 Pién Bién Phu, Q1, TPHCM
. B7 Giang V4. Q Ba binh. Ha
6 NH Nha Ha Noi ‘
No1
, 442 Nguyén Thi Minh Khai.
7 NH A Chau
Q3. TP HCM
8 NH Pong Nam A 16 Lang Ha, Pong Da, Ha Noi
S0 199-Duong Nguyén Luon
9 NH Dai Duong . g s ©
Béng - TP Hai Duong
10 NH Lién doanh Viét Nga 85 Ly Thuong Kiét, Ha Noi
Bl, DNI2, Nguyén Khanh
11 Paynet (Cong ty c6 phan mang thanh toan Vina) Toan, Quan Cau Giay, TP Ha
Noi
_ S6 2C Phti Puc Chinh,Ql.
12 NH Sai gon cong thuong
TPHCM
o Tang 8, Toa nha Tha do, 72
13 Cong ty co phan Dich vu Thé SmartLink . )
Tran Hung Pao, Ha No1.
" T6 chic chuyén mach thé Trung Quoc (China | 36 Hanxiao Road, Pudong New

UnionPay- CUP).

District, Shanghai City, China

3.HE THONG VIET NAM BANK CARD (VNBC)

Hé théng VNBC ra doi tir nam 2005 do Ngan hang Pong A dimg dau, dén nay

d4 c6 10 thanh vién, bao gom:

STT TEN THANH VIEN TRU SO CHINH
1 | NH Dau khi Toan Cau 273 Kim M4, Ba Dinh, Ha Noi
2 | NH Nha Ha Nbi B7 Giang V5. Q Ba Dinh. Ha Noi
3 | NH Sai gon cong thuong S6 2C Pht Puc Chinh,Q1. TPHCM
, 130 Phan Péang Luu. Q Pha Nhuan.
4 | NH bong A
TPHCM
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5 | NHbai A 56-,58 Puong Cach n‘lang thang 8-Thanh
pho Bién Hoa-Tinh Pong Nai

6 | NH Phat trién Nha Pong bang song Ciru Long S6 9 V6 Vin Tan - Quéan 3 - TP HCM

7 | CommonwealthBanK Australia

8 | Ngan hang UOB Singapore

9 | PIBank Campuchia
1691/3N khu phd 3, Qudc 16 1A,

10 | Mai Linh Group phuong An Phéi Pong, quan 12, Hb
Chi Minh

Tai Viét Nam, nhu cau sir dung thé ngan hang trong thanh toan hang hoa, dich
vu ngay cang gia ting. Cung véi xu hudng do, cac lién minh chuyén mach thé ra
doi va da tro thanh yéu t6 tich cuc thic dy su phat trién chung cua thi truong
trong mot giai doan nhat dinh.

Sau mot qua trinh phat trién, yéu cau phat trién thanh toan khong dung tién
mit n6i chung va thi truong thé ndi riéng dang dat ra mot van dé mdi, do 1a
thong nhat cac lién minh thé hién hanh, hinh thanh nén mot mang ludi thong
nhat trong toan qudc, dap tmg tot hon nhu cau cta nhitng nguoi st dung dich vu,
clia cac to chuc cung ung dich vu thanh toan, cta toan bo nén kinh té noi chung,
huéng dén hinh thanh nén tang phat trién cua thi truong dich vu thanh toan trong
tuong lai.

Ngay 31/12/2007, Thong ddc Ngan hang Nha nudc Viét Nam di ky ban hanh
Quyét dinh s6 3113/QD-NHNN phé duyét Dé an xdy dung trung tdm chuyén
mach thé thong nhét thudc Dé an thanh toan khong dung tién mat giai doan
2006-2010 va dinh hudng dén nim 2020. Theo dé an nay, Banknetvn duoc lya
chon 1am hat nhan dé tai co cu va phat trién thanh trung tam chuyén mach thé
théng nhat va két ndi voi hé théng thanh toan dién tir lién ngan hang ciia Ngan
hang Nha nuéc. Cac lién minh va t6 chirc phat hanh thé hién hanh s& két néi truc

tiép v6i Banknetvn dé chuyén mach va thanh toan bu trir thong nhat cac giao
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dich thé trén toan qudc. BanknetVn di dugc Thu tudng Chinh phii cho phép
NHNN tham gia 13 c¢6 dong véi vai trd chi dao quan 1y dé tr¢ thanh cong ty
Chuyén mach Quéc gia.

Viéc trién khai da duoc tién hanh timg budc va da dat duoc mot sd két qua
nhat dinh. Ngay 23/5/2008 Ngan hang Nha nudc d3 to chtc khai truong két ndi
giita hé thong chuyén mach Banknetvn véi hé thong thanh toan thé Smartlink.
Nhu vay, khach hang cta cac ngan hang trong 2 t6 chtic thé nay co thé thuc hién
rt tién mit, sao ké tai khoan, tra ciru s6 du tai may ATM cuiia ngan hang khac
trong hé théng nay. C6 thé coi day 1a budc di ban dau dé két ndi thong nhat cac
hé thong thé trén toan qudc, do thanh vién cua hai to chirc nay c6 lugng thé phat

hanh chiém da sb trén toan thi truong.
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PHU LUC 6
Mo hinh t6 chirc khdi ngan hang ban 1é ciia NHTM

_ J

San pham NH
truyén thong

Phittrién san | San pham NH
pham dién tir

Ngudi dimg dau -
Phu trach hoat dong Quan ly tai san
ban l¢ cia NH
Heé thong chi
E
Quén ly kénh
phan phoi

Kénh truc tiép

s ~




