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PHAN MO PAU
1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Ngay nay, ngan hang thuong mai dong mdt vai tro quan trong trong hoat
dong cua nén kinh té. Vi sy phat trién ciia nén kinh té, NH ngdy cang cung
mg da dang cac dich vy nhu: tién gui, tién vay, quan 1y tai san, kinh doanh
chtng khodn, tién té... Dich vu NH trén thé gi6i phat trién v6i toc d6 nhanh
chong khéng chi dap Gmg ma con dong vai tro dinh hudng nhu cau cho khach
hang, dac biét 1a cac dich vu tng dung cong nghé tién tién. Mot NHTM tai
cac nudce phat trién c6 thé cung tmg hon 6.000 dich vu cho khach hang.

Trudc day, thu nhap cua NH chu yéu dua vao dich vu tin dung, tuy
nhién cung voi su bién d6i khong ngimg ctia méi truong kinh doanh thi dich
vu tin dung lai tiém 4an nhiéu rai ro cho cac NH. Do vay, dé ton tai va khong
ngimg phat trién, da s6 cac NHTM trén thé giéi da va dang thyuc hién da dang
hoa dich vu dé tang hi€u qua, giam rui ro trong hoat dong kinh doanh.

Tai VN, nhu cau vé dich vu cia NH ngdy cang phat trién, mdi truong hoat
dong canh tranh gay gat, su phat trién nhanh chéng ciia cong nghé thong tin,
hoat dong da dang hoa dich vu cuia NHTMVN da c6 nhitng thanh tyu nhét dinh
nhu: s lugng va chat lugng dich vu da duoc cai thién, kénh phan phdi da dugc
da dang.... Bén canh két qua dat dugc, da dang hoa dich vu cia NHTMVN con
nhiéu han ché nhu: chua dap tng dugc doi héi cua nén kinh té; hidu qua hoat
dong chua cao, chua co chién luge phat trién phu hop, chét luong dich vu thép,
da s6 1a dich vu truyén théng nhu dich vu huy dong von, tin dung, thanh toén,
co cau phat trién giita cac loai hinh dich vu chua hop 1y; kénh phan phéi hién
dai chua phét trién, chu yéu ban hang truc tiép; chua c6 cac chuyén gia trong
tung linh vuc; chua c6 cac chi ti€u danh gia vé viéc da dang hoa dich vu...

Péi 1ap v6i nhimng bat cap ¢ trén cia NHTMVN, cac NH nudc ngoai voi

nguodn lyc tai chinh manh, kinh nghiém hoat dong 1au nim, ing dung cong nghé



thong tin trong hoat dong cao, dich vu da dang phu hop véi timg dbi tuong khach
hang, da va dang trién khai nhanh chong cac hoat dong cung tmg dich vu tai VN.
Nghién ctru vé thyc trang va dua ra cac giai phap thuc hién da dang hoa dich
vu 1a mot vin dé mang tinh can thiét va cap bach trong hoat dong cia NHTMVN.
Xuat phat tir Iy do trén va véi mong muén tra 10i cau hoi liéu cac
NHTMVN c6 dép img duoc nhu cau vé dich vu trong hi¢n tai va tuong lai
hay khong? Néu dap tung duoc thi phuong thirc thuc hién nhu thé nao cho
hiéu qua t6i da? Do 1a cau hoi ma tac gia mudn di tim 101 giai dap. Do vay tac
gia da chon van dé “Pa dang hod dich vu tai Ngin hang thwong mai Viét

nam” 1am luan &n Tién s§ ctia minh.

2. Tong quan vé tinh hinh nghién ciru dé tai

Lién quan dén nodi dung “Pa dang hod dich vu tai Ngdn hang thwong
mai Viét nam” d3 co6 mot so tac gia nghién ciru. Cac cong trinh nghién ctru
tiéu biéu nhu sau:

Tac gia Tran Xuan Hiéu di nghién ctru trong luan 4n tién sy nhitng van
dé 1y luan va thuc tién lién quan dén phat trién dich vu NH. Tac gia da dua ra
quan niém vé dich vu NH, khai niém phat trién dich vu NH, dinh huéng va
cac giai phap phat trién dich vu NH. Tuy nhién, tic gia méi chi dimg lai &
viéc nghién ctru trong pham vi tait NHTMCP Cong thuong Viét nam.

Nghién ciru vé phat trién hoat dong ban 1é tai cic NHTMVN, tac gia Vil
Thi Ngoc Dung trong Luan 4n Tién sy da trinh bay cac ndi dung lién quan
dén hoat dong ban 1€ ciia NH, thyc trang hoat dong ban 1¢ tai NHTMVN dé
tir 46 dua ra cac giai phap déng bo, hiru hiéu, co tinh thyc té nhiam phat trién
hoat dong ban 1€ cuia NHTMVN, duoc giéi han trong viéc nghién clru cac
dich vu NH ban 1¢ tai bdn NHTMQD nén chua phan anh dugc thuc trang
phat trién dich vu ban 16 tai cac NHTMVN.



Tac gia Nguyén Minh Tuén trong Ludn 4n tién sy da nghién ctru dich
vu NH hd trg doanh nghiép vira va nhé. Luan 4n dé cap va phan tich cac yéu
t6 lién quan dén phat trién dich vu NH cho doanh nghiép vira va nho. Trong
luan 4n, chua dua ra duogc cac sd lidu lién quan dén toan bd cac hoat dong
dich vu cho doanh nghiép vira va nhé do cac NHTMVN cung ung.

Nghién ctru vé ndi dung da dang hod dich vy, tdc gia Nguy Thi Sao
Chi trong luan van thac sy da nghién ctru vé da dang hoa dich vu NH tai céac
NHTM thanh phé H6 Chi Minh trong diéu kién VN gia nhap To chuc
Thuong mai Thé gidi. Trong ndi dung ciia luan vin, tic gia chi dua ra cac
van dé vé dich vu NH khi VN gia nhap T6 chic Thuong mai Thé gidi va
chua tim hiéu hét cac van dé lién quan dén da dang hoa dich vu cia NHTM.

Tac gia PSG.TS Lé Hoang Nga trong bai “phdt trién dich vu ngdn
hang ban lé o Ngdn hang thuong mai Viét nam” cling da phan tich nhiing
diém manh diém, diém yéu, nhung co hoi va xu huéng tit yéu cua
NHTMVN trong mé rong dich vu NH ban 1¢é.

Trong tat ca cac nghién ciru ma tac gia c6 diéu kién tham khao, da dé
cap dén cac noi dung vé 1y luan va thuc tién hoat dong NH, phat trién dich vu
ciia NH, nhung cho t6i thoi diém hién nay, chua c6 mot cong trinh nghién
ciru nao danh giad thyc trang da dang hoa dich vu cia NHTMVN duya trén

nguon so li¢u so cap dugce thu thap, diéu tra cia riéng minh.

Vi vay, trong ludn 4n, tic gia di nghién ctru tong thé vé NH, dich vu cua
NH va da dang hoa dich vu cia NHTM; ¥ nghia cua da dang hoa dich vu dén
hi€u qua hoat dong cua NH, cua khach hang va toan xa hoi; cac yéu t6 anh
hudng dén da dang hoa dich vu ctia NH. Trén co s& phan tich thyc trang da
dang hoa dich vu tait NHTMVN trong thoi gian tir nam 2005-2010 trén co s&
sO liéu so cap va thir cap thu thap duoc, tac gia da dé xuat nhitng nhom giai

phap ddng bo, mang tinh thuc tién cao dé nang cao hiéu qua da dang hoa dich



vu tai NHTMVN. DPay la mdt cong trinh khoa hoc nghién ctru mot cach toan
dién vé da dang hod dich vu tait NHTMVN. Pham vi nghién ctu duogc thuc
hién tai cac NHTMVN, dai dién cho NHTMQD va NHTMCP. Do d6 dé tai
nghién ctru khong tring 1dp véi cac cong trinh da duge nghién ciru va cong bd

truoc day.
3. Muc dich nghién ciru

-Hé théng hoa cac van dé 1y luan ve dich vu va da dang hoa dich vu cia NHTM.
-Lam rd nhiing ton tai trong hoat dong da dang hoa dich vu cua
NHTMVN va phan tich nguyén nhan cta nhitng ton tai do.
- Bé xuat nhitng quan diém, giai phap, kién nghi va diéu kién nham thyc
hién da dang hod dich vy tait NHTMVN.
4. P6i twong va pham vi nghién ciru
Déi twong nghién civu:
Poi tuong nghién clru cda luan an tap trung vao cac luan ctr vé da dang
hoa dich vu cia NHTM.
Pham vi nghién cvwu:

Hoat dong ciia mot NH rat da dang va phong pht do vay luan an sé&
khong di sau phan tich tat ca cac linh vuc hoat dong ctia mot NH néi chung
ma chi tdp trung nghién ctru cac ndi dung lién quan dén viéc da dang hoa
dich vy tat NHTMVN. Trong d6 pham vi nghién ctru dugc gi61 han: da dang
héa dich vu tai tam NHTMVN c6 von chii sé hitu va téng tai san Ién nht,
dich vu da dang va co lich su hoat dong trén 10 nam dén thoi diém
31/12/2010, bao gém caic NHTM: ACB, Agribank, BIDV, Eximbank,
Samcombank, Techcombank, Vietcombank, Vietinbank.

Méc thoi gian nghién civu:
Trong thoi gian tir nim 2005 dén nam 2010 va dinh hudéng cho nhiing

nam tiép theo.



5. Phwong phap nghién ctru
- Trong luan an, tac gid sir dung da dang phuong phap nghién ctru nhu:
phan tich, tong hop, théng ké (diéu tra sd liéu tir khach hang; can bo NH,
phong van lanh dao NHTMVN), so sanh danh gia. Ngoai ra tac gia con st
dung phuong phap mé hinh hoa thanh so d6 dé nghién ctru va phén tich cac
ndi dung lién quan t6i dé tai.

So 6 phwong phap nghién ctru




- Phwrong phdp thu thdp sé liéu: s liéu trong luan an duoc thu thap tur
nguon sd liéu thir cAp va s6 lidu so cap. Ngudn sb lidu thir cap duoc tac gia
tong hop qua ngudn dir liéu tir: Tong cuc théng k&, NHNNVN, bio cio
thudng nién cua cac NH... Ngudn sb lidu so cap duoc thu thap qua thuc hién
diéu tra bang bang hoi va phong van doi tuong 1a khach hang va can bo NH.
S liu diéu tra cta tac gia tir khach hang 1a c4 nhan (120 khach hang), khach
hang 1a t6 chic (100 khach hang), can bo NH cac cap dang cong tac tai
NHTMVN (32 can bd) ¢ cac khu vuc kinh té niang dong nhat VN 1a Thanh
phé Ha ndi, Pa Nang, Thanh phé H6 Chi Minh (chi tiét trong phin mo ta
mau diéu tra). Ngoai ra tdc gid con thuc hién phong van lanh dao va cac
chuyén gia dang lam viéc tai NHNNVN, tam NHTMVN.

- Phurong phdp xit Iy sé liéu: Tac gia st dung cac phuong phap 1ap
bang biéu dé xir 1y s6 liéu.

6. Nhirng dong gép méi ciia luan an

Nhiing déng gop méi vé mdt hoc thudt, Iy lugn:

Van dung Ma tran Ansoff trong viéc nghién ctru cac kha nang da dang
hoa dich vu tai ngan hang thuong mai (NHTM), luan an da chi ra ba phuong
thire thuc hién da dang hoé dich vu tai NHTMVN, bao gé)m: phat trién dich
vu hién ¢6 vao thi truong mai, phat trién dich vu m&i vao thi truong hi¢n tai
va phaét trién san pham mai vao thi trudng méi.

Luén an da dé xuat mot hé théng m&i céac chi tiéu dé danh gid muc do
thuc hién da dang hoa dich vu tai cic NHTMVN bao gém: (1) chi ti€u dinh
lugng nhu s6 luong dich vu va kénh phan phéi, thi phan va sé luong khach
hang, lg1 nhuén, ty 1¢ thu nhap ngoai lai tién vay gia tang hang ndm, an toan
trong hoat dong NH; (2) chi tiéu dinh tinh nhu tinh toan dién vé dich vu két

hop vdi cac tién ich gia tang, kha ndng canh tranh ctia NH.



Lu4n an ciing tap trung lam rd nhitng nhan t6 anh huong dén viéc da dang
hoa dich vu tai NHTM bao gom: (1) cac nhan to bén ngoai nhu méi trudng
kinh té, phap luat, van hoa xa hoi, cong nghé, cac ddi thu canh tranh, nhu cau
ctia khach hang, rdo can tham gia vao nganh; (2) cac yéu to chu quan cua
NHTM nhu quy md va ndng luc tai chinh, mé hinh hoat dong, uy tin va
thuong hi¢u, su thay ddi trong viéc cung cép dich vu.

Nhiing phdt hi¢n, dé xudt méi rit ra dwoc tiv két qud nghién civu, khdo sdt
cua ludn dan:

Trén co s& ngudn sd lidu thir cap va két qua diéu tra, luan an da chimg minh
duogc da dang hoa dich vu 1a yéu cau cép bach cuia NHTMVN hién nay. Trén
co s& d6, luan an da dé xuat bén nhom giai phap, huéng dén (1) su thay d6i
trong nhan thic va dinh hudng chién lugc da dang hoa dich vu tai
NHTMVN; (2) mé hinh t6 chtic va quan tri diéu hanh d6i méi phu hop véi
thong 18 qudc té va yéu cau kiém soat rai ro trong hoat dong; (3) viéc xdy
dung va van hanh hé thong quan 1y quan hé khach hang va thong tin quan 1y
nhim xac dinh gia ca dich vu cia NHTMVN; (4) céc cach thic da dang hoa
dich vu cho NHTMVN theo hudng phat trién dich vu va phat trién thi truong.

Vé teng dung vao thuc tién hoat dong da dang héa dich vu ciia NHTMVN:

Luan an da phan tich thyc trang cung img dich vu cia NHTMVN trén ca
hai ndi dung tr phia NH va nhiing danh gia cua khach hang. Do vay da dua
ra mot birc tranh téng thé va da chiéu vé da dang hoa dich vu cia NHTMVN
dé dua ra nhirng kién nghi c6 tinh kha thi cao. Tuy thudc vao nang luc, chién
luge da dang hoa dich vu cia minh, NHTMVN c¢6 thé lua chon cac giai phéap

cua tac gia dé ung dung trong thuc tién hoat dong.



7. B0 cuc cta lugan an

Tén luan an: "Pa dang hoa dich vu tai Ngan hang thwong mai Viét
nam'".
B cuc luan an: Ngoai ph?m mé& dau, két luan, danh muc cac tai liéu
tham khao, phu luc, luin 4n gdm 3 chuong:
Chuong 1: Nhiing van dé co ban vé dich vu va da dang hoa dich vu
cuia ngan hang thuong mai.
Chwong 2: Thyc trang da dang hod dich vu tai Ngan hang thuong
mai Viét nam.
Chwong 3: Phuong hudng va giai phap thuc hién da dang hoa dich vu

tai Ngan hang thuong mai Viét nam.



CHUONG I
NHUNG VAN PE CO BAN VE DICH VU
VA PA DANG HOA DICH VU CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. HOAT PONG CUNG UNG DICH VU CUA NGAN HANG
THUONG MAI

1.1.1. Khdi qudt vé Ngdn hang thwong mai

NHTM duoc danh gia 1a to chtrc kinh doanh dic biét c6 anh huong sau
rong dén nhiéu mat hoat dong cua toan bd nén kinh té. Mot su thay ddi nho
cia cic NHTM s& c6 anh huong khong nho dén nén kinh té. Ngan hang
(Bank) 1a mot tir dugc xuat phat tir tiéng La Tinh- c6 nghia 1a chiéc ban dai.
Ngan hang dugc dung dé chi mét to chirc, mot thuc thé kinh té nhung la mot
t6 chtrc dic biét kinh doanh trén linh vuc tién té. Mdi du, hoat dong cia NH
rat so khai, chi don gian 1a bao quan, gitt ho tién va doi tién huong hoa
héng... Cung v6i su phat trién cua thuong mai, hoat dong cua NH ngay cang
da dang hon. Hoat dong NH tir chd mang tinh chat nhu nhiing hiéu cam d6 da
c¢6 nhitng budc tién nhanh vé dich vu. Sy phat trién caa NH gan lién véi su
phat trién ctia nén kinh té va su phat trién thuong mai trén thé gioi.

C6 rat nhiéu cach dinh nghia khac nhau vé NHTM nhu sau:

- Theo tir dién kinh té tai chinh ngan hang: “NHTM 1a t6 chirc chiu su
diéu tiét vé luat 1é cua mot nude hay phép luat cia mot nudc va thudc sé hiru
clia cac co dong. NH c¢6 nhiém vu thu nhan tién gui khong ky han, cip tin
dung va mot s6 loai dich vu tai chinh”.

-Theo Peter S.Rose thi “Ngan hang 13 loai hinh t6 chirc tai chinh cung
cap mot danh muc céc dich vu vé tai chinh da dang nhat-dic biét 1a tin dung,

tiét kiém va dich vu thanh toan-va day 1a mot don vi kinh té thyc hién nhiéu
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chtrc ning tai chinh nhat so véi bt ky to chuc kinh doanh nao trong nén kinh
t6”. [41,7] .

- Theo Ludt cdc té chire tin dung cua Viét nam: “Ngan hang la loai hinh
td churc tin dung c6 thé duoc thuc hién tit ca cac hoat dong ngan hang”. Theo
tinh chat va muc ti€u hoat dong, NH co thé ¢6 céc loai hinh hoat dong khac
nhau nhu NHTM, NH phat trién, NH dau tu, NH chinh sach, NH hop tac va
cac loai hinh NH khac. Hoat dong NH bao gém cac hoat dong kinh doanh vé
tién té va dich vu NH véi ndi dung thuong xuyén l1a nhan tién gui, s dung

s6 tién nay dé cap tin dung va cung tmg céc dich vu thanh toan.
1.1.2. Chirc nang va vai tro cua ngan hang thwong mai
1.1.2.1. Chirc nang cua ngan hang thuong mai

a) Chirc nang trung gian tin dung

Churc nang trung gian tin dung hinh thanh cung v&i sy hinh thanh cia
cac NHTM. Thuc hién chitc ning nay, NHTM sé& 1a cau ndi gitta nhiing ca
nhan, t6 chic co nguén von tam thoi nhan r6i véi nhirng t6 chtrc ca nhan tam
thoi thiéu von. Su van dong cua qua trinh san XUAt hang hoé bao gé)m cac
khau: duy trix, san xuét, tiéu thu. Trong nén kinh té lu6n luén tdn tai mot bo
phan thtra von, trong khi d6 bo phan khac lai thiéu von. NHTM véi chire
ning trung gian huy dong ngudn von nhan rdi dé cho vay da lam tiét kiém
thoi gian va coéng strc ctia nhitng ngudi mudn di vay von dé phuc vu hoat

ddng san xuét kinh doanh.

b)Churc nang trung gian thanh toan va quan ly cdac phuong tién thanh toan
Ngay tir khi ra doi, cac NHTM da thuc hién chirc nang giir tién ho khach

hang, dan dan thuc hién thanh toan ho khach hang. Méi dau dé thuc hién

chtc nang nay, NH phét hanh gidy bac NH dé tiét kiém duoc cac chi phi duc

tién bang kim loai.
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Thuc hién chirc nang trung gian thanh todn, NH da st dung mot loat cac
cong cu dung trong thanh toan nhu: séc, uy nhi€ém chi, uy nhiém thu... Déng
thoi v6i viée tao ra cic cong cu thanh toan, NH con kiém soat va quan 1y cac
cong cu thanh toan trén. Cac NH sir dung h¢ théng thanh toan bu trir dé thuc
hién chirc nang trung gian thanh toan trong nudc, va hé théng SWIFT dé thuc

hién chirc ning trung gian thanh toan quéc té.

¢) Chikc néng tao ra tién trong hé théng ngan hang

Trong khi thuc hién chic nang trung gian tin dung, trung gian thanh
toan cua tirng NH trong mot hé théng, cac NHTM d3 tao ra tién “but t&” hay
noi cach khac 1a tién ghi s6. Hoat dong trong mot hé thong théng nhat, voi
mot khoan tién guri ban dau, mot NH cho vay va chuyén dén NH khac lai tré
thanh tién gui cia NH nay. Cu nhu thé, hé théng NHTM da tao ra dugc mot
khoi luong tién ghi s6 16n. Kha nang tao tién “ but t&” ctua hé théng NHTM
phu thudc rat 16n vao ty 1€ tién mat trén tién gui thanh toan, ty 1€ dy triv bat
budc ciia ngan hang nha nudc, ty 18 du trit du thira trén tién gii thanh toan

khong vay hét.

1.1.2.2. Vai tro ciia ngdn hang thwong mai trong nén kinh té

Thir nhat, khi thuc hién day du cac chirc ning cia minh, NHTM di dong
gop mot vai trd to 1on dbi véi nén kinh té. Hé thong NHTM di lam ting tdc
gudng quay lién tuc ctia nén kinh té, gop phan dwa moi ngudn luc vé von dé
phat trién kinh té.

Thit hai, khi thuc hién t6t chtrc ning trung gian tin dung NHTM d3 gop
phan diéu hoa von trong nén kinh té, tir noi thira von sang noi thiéu von. NH
huy dong von nhan rdi dé dau tu vao san xuét, gop phan dam bao cho san
xuat duge lién tuc, thic ddy san xuét phat trién, gitp cac doanh nghiép d6i
moi cong nghé, ning cao ning suit dé ha gia thanh.... V4i chiic ning trung

gian tin dung, NH da gitup nén kinh té giam dugc céc chi phi tim kiém thong
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tin va giao dich cta nha dau tu va nguoi vay vén. Khong nhiing thé, cac NH
trong qua trinh thuc hién chtrc nang tin dung con chuyén d6i dugc cac ngudn
von véi khéi luong va thoi gian khac nhau gitta nguoi thira vén mudn dau tu
va ngudi thiéu vén mudn di vay.

Thur ba, thyc hién chuc ndng trung gian thanh toan, NHTM da tao ra
dugc cac cong cu thanh toan qua tai khoan nhu thé, séc, uy nhiém chi, thu.
Véi su phat trién ngdy cang nhanh ctia hoat dong san xuat kinh doanh thi
thanh toan qua NH cang dong vai trd quan trong. V&i mot hop dong kinh té
v6i gia tri dén hang ty ddng ma thanh toan dung tién mit thi chi phi kiém
dém tién va van chuyén tién twong d6i 16n, thém vao d6 nita khi chuyén mot
khéi lwong tién mit 16n tir noi ndy sang noi khac gip phai rat nhiéu rai ro. Do
vy voi vai tro trung gian thanh toan, cic NHTM di gop phan vao viéc giam
chi phi thanh to4n, ning cao an toan va thoi gian thanh toan, gop phan thuc
day qua trinh san xuat kinh doanh cua doanh nghiép.

Qua qua trinh hoat dong cia minh, cic NHTM da tham gia vao thuc
hién chinh sach tién té ctia chinh phu. Thong qua hé théng NHTM, chinh phu
c6 thé tac dong, diéu tiét hoat dong cua nén kinh té. Vi du dé thyc hién chinh
sach tién té that chat, ngan hang trung vong s€ tang ty 1€ du tri bat budc tur
d6 han ché kha nang tao tién ctia NHTM.

1.1.3. Khai niém va ddac trung dich vu cia ngdn hang thwong mai
1.1.3.1. Khdi niém vé dich vu cuia ngan hang

Hién nay, tai mdi qudc gia lai ¢6 cach hiéu khac nhau vé dich vu ma
chua co su thong nhét trong dinh nghia. Hiép dinh chung vé thuong mai
(GATS) ciia To chtic Thuong mai Thé gidi cling khong néu khai niém dich
vy, ma thay vao do 1a chia thanh 12 nganh 16n. Trong cac nganh lai Liét ké

cac hoat dong dich vu cu thé. Dich vu tai chinh dwgc xép trong nganh thi 7.
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Dich vu tai chinh bao gém dich vu bao hiém va lién quan dén bao hiém, dich
vu NH va dich vu tai chinh khéc. Dich vu NH trong bang phan nganh dich vu
cua WTO duogc chia thanh 12 nganh cy thé sau:

1. Nhan tién giri va céc loai quy c6 thé hoan lai trong cong ching;

2. Céc hinh thitc cho vay, bao gom tin dung khach hang, tin dung cam
cd, quan 1y va tai trg cac giao dich thuong mai;
Cho thué tai chinh;
Cac dich vu thanh toan va chuyén tién;

Bao 1anh va uy thac;

AN

Kinh doanh v61 danh nghia ban than va khach hang, trén thi truong
héi dodi, thi truong mua ban thang hoic cac thi truong khac nhu:
cac cong cu cua thi truong tién té, cong cu phai sinh, ...;
7. Tham gia vao cac hoat dong ching khoan khac, bao gém ca bao
dam va dit chd nhu mot dai 1y;
8. Moi gidi tién té;
9. Quan ly tai san;
10. Dich vu giai quyét va thanh toan cdc tai san tai chinh;
11. Dich vu tu van tai chinh
12. Cung cip va chuyén tién thong tin tai chinh, va xur Iy cac dit liéu
tai chinh.

O Viét nam cho dén thoi diém hién nay con nhiéu quan diém vé dich vu
ciia NH. Tai diéu 4, khoan 12 ¢6 quy dinh hoat dong NH 1a viéc kinh doanh,
cung Ung thudng xuyén mot hodc mot sé cac nghiép vu: nhan tién g, cap
tin dung, cung ting dich vu thanh toan qua tai khoan.

Nhiéu quan diém cho rang dich vu NH khong bao gdm céac nghiép vu

theo chirc ning trung gian ciia NH nhu huy dong von va cho vay. Mot sd
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quan diém khac lai cho rr?lng tat ca céc loai dich vu phuc vu cho doanh nghiép
va c4 nhan déu 1a dich vu NH.

Theo quan diém cia tac gia thi hoat dong trung gian ctia NH ciing 13
dich vu. Vi NHTM di huy dong vé dé thuc hién cho vay thi NH ciing chi lam
dich vu. Nhu vay c6 thé khai quat “dich vu cua NH bao ham toan bo cac hoat
déng ma NH cung g cho khdch hang lién quan dén hoat dong tién té, tin
dung, thanh todn...théng qua cdc kénh phdn phéi khdc nhau nham théa man
moi nhu cau dich vu tai chinh ciia khdch hang ma phdp ludt cho phép”.

Trén thuc té tai Viét nam ciing nhu trén thé giéi, NHTM thudng cung
tmg dich vu theo hai ddi tuong khach hang chinh 1a khach hang c4 nhéan va
khach hang la t6 chuc. Do dé viée cung ung dich vy, nghién ctru dich vy moi

déu dya trén nhu cau cua hai di twong khach hang nay.
1.1.3.2. Pac trung dich vu cua ngan hang thuong mai

V61 hoat dong cua minh, cac NHTM hién nay da cung cép cac dich vu
nhu dich vu tin dung, dich vu tién gui, dich vu trung gian, dich vu thanh
toan... cho moi d6i tuong trong nén kinh té. Hon thé nita, voi nhiing thong tin
thu thap va xu ly trong hoat dong cua minh, cic NHTM da hinh thanh cac
trung tdm tu van cho khach hang vé tai chinh, cac linh vuc, nganh nghé kinh
doanh, moi trudong kinh doanh tac dong dén hoat dong kinh doanh cua khach

hang. Cac dich vu ciia NH c6 nhitng dac trung sau:
a) Cac dac trung cua nganh dich vu

Do NH duoc Xép vao nganh dich vu nén dich vu do NH cung g cho
khéach hang c6 céc dac trung ctia nganh dich vu nhu:
- DVecita NH 1a logi”sian pham vé hinh” va khéng thé ton kho dwoc
Ciing giéng nhu céc loai dich vu khac, dich vu ctia NH khong ¢6 hinh

thai vat chat cu thé, hoan toan khac véi cac san pham vat chat thong thuong.
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Do khéng c6 hinh thai vat chat cu thé nén dich vu NH khong thé dit trit trong

kho dugc. NH chi cung ting duoc dich vu khi ¢6 khach hang cung tham gia.
Tinh v6 hinh giy khé khin cho khach hang trong qué trinh tim hiéu

dich vu ctia NH, dong thoi cling gay khé khan cho NH trong van dé quang ba

dich vu, nhat la cac dich vu méi.

- Dich vu NH ¢6 tinh don diéu va dong nhdt gitra cdc ngdn hang

Pa s6 cac dich vu déu duoc cac NHTM cung tmg va khé ¢ thé phan
bi¢t duoc dich vu gitta cac NH. Tinh nang cta dich vu chuyén tién hodc cho
vay ciia mdt NH nay khong khac véi tinh ning cta dich vu chuyén tién hoic
cho vay ctia mot NH khéac. Chinh vi tinh dong nhat nay nén dich vu NH c¢6
tinh canh tranh gay gat. Tuy nhién chat lugng dich vu dugc cung tng boi cac
NH khéc nhau 13 rat khac nhau trén tt ca cac thi trudng. Dé cung cap cac
dich vu NH chat luong cao va thanh cong trong canh tranh, cac NH thudng
nang cao trinh d¢ cua can b NH va khong ngung &p dung cong nghé vao

hoat dong.

b)Dich vu NH co thugc tinh cua dich vu tai chinh:
- Dich vu NH la m¢t loai hinh dich vu phirc tap va cao cdp
Qua trinh cung cép dich vu c6 su tham gia cia cac nhan vién ¢ nhiéu
phong ban tham chi & mot s6 NH. C6 nhiéu dich vu doi hoi nhan vién NH ¢
trinh d6 cao va c6 su hd tro cta hé théng céng nghé. Hon nira, toc do cung
ung dich vu cua NH duoc tinh theo phut. Vi du NH phai thuc hién 1énh

chuyén tién cta khach hang trong vong vai phut.

- Dich vu cua NH chiu su chiphéi, kiém sodt chdt ché ciia nha nude
Hoat dong cung tng dich vu khong tét cia NH s& anh huong xdu dén
nén kinh té va ca hé théng chinh tr1 cua mot quéc gia. Do vay NH ludn chiu

su kiém soat chit ché ctia nha nudc nhu dé thanh lap thi phai dap ung dugc
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cac diéu kién khat khe do phap ludt quy dinh. Trong qua trinh hoat dong thi
phai thue hién cac quy dinh ctia chinh sach tién t& quc gia, cac quy dinh vé
bao vé quyén loi cua khach hang, cac quy ché vé an toan trong hoat dong
kinh doanh.

c)Dich vu cua NH co tinh rui ro cao

Dich vu NH ¢6 tinh x4 hoi cao thé hién ¢ su anh hudng t&i toan bd nén
kinh té, toi timg to chirc va ting ca nhan. Pong thoi dich vu NH ciing ¢6 méi
quan hé da dang va phuc tap, khi cac khach hang cua NH gdp rai ro thi NH
cling chiu anh hudng nhiéu. Rui ro cta dich vu NH 1a phép cong cua cac loai
rii ro cta cac khach hang. Do ddi tuong kinh doanh cia NHTM 1a tién té -
loai hang hoa dac bi¢t nhay cam vai rii ro. Khi bat ¢t mot sy bién dong vé
kinh té hodc chinh tri c6 anh hudng dén nén kinh té thi né truc tiép tac dong
dén NH. Khong nhimng thé, NH con chiu rai ro do cac khach hang mang lai,
chinh vi vay cac dich vu NH c¢6 tinh rui ro cao.

d) Dich vy ciia NH mang tinh chdt dai han va khé chuyén doi

Tinh chat dai han dugc thé hién trong viéc xay dung dugc hinh anh cia
NH dbi voi khach hang va thoi gian cac dich vu do NH cung cép nhu: mé thu
tin dung trd cham, cho vay trung va dai han... Hoat dong dich vu cia NHTM
1a cac hoat dong ké tiép nhau, hoan d6i vé thoi gian do vay khong thé chuyén
sang linh vyc khac khi 1gi nhuin ctia nganh NH giam.

NHTM la mt trong cac to chirc tai chinh déng vai trd quan trong trong
nhiéu hoat dong cua nén kinh té. Hoat dong cua NH anh huong sau rong dén
moi thanh phﬁn trong xa hoi tur hoat dong cua t6 chirc dén sinh hoat cua mét
ca nhan. Tai cac nudc phat trién hoat dong cua NH anh hudéng sau sic dén
cac hoat dong ctia nén kinh té thi chi can thay doi mot ty 1¢ nho trong 1ai suét

cling tdc dong 16n dén ca nén kinh te.
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1.1.4. Cac loai hinh dich vu cua ngdn hang thwong mai

Trong nhitng nim gan day, dich vu do NH cung tng cho khach hang da co
nhimg thay d6i nhanh chéng. “Su da dang trong cac dich vu va chirc ning
ctia ngan hang dan dén ching dugc goi 1a cac bach hoa tai chinh”. Cac dich

vu cua NHTM duoc chia theo cdc nhom nhu sau:

1.1.4.1) Nhom dich vu nhdn tién gui va cac logi quy co thé hoan lai cho
cong chung

Tai chinh 14 chia khoa ctia dau tu va vi thé 13 chia khoa cho sy ting
truong. Viée cung cip cac ngudn tiét kiém cho nguoi c6 kha niang st dung
chung hiéu qua hon sé& ting thu nhap ca ciia nguoi tiét kiém va nguoi vay.
Mit khac su suy giam cac ngudn von nudc ngoai da khuyén khich viée ap
dung cac chinh sach thuc day tiét kiém va dau tu trong nuéc, dinh hudng
nguén luc vao cac hoat dong c6 1g1. Cac khoan tién guri tiét kiém cta khach
hang 1a ngudn vén quan trong trong hoat dong ctia NH.

Tuy theo muc dich khac nhau ma c6 cac loai tién giri khac nhau. Bé thu
hut luong tién gt tir dan cu-ngudn von tuong dbi on dinh- cac NHTM da va
dang ap dung nhiéu loai tién giri khac nhau nhur:

+ Theo thoi gian ¢cé cac loai tién gui: 1 tuan, hai tudn dén vai nam, thAim
tri dén ca mot thap ky.

+ Theo muc dich gui tién: nhu tiét kiém nha 0, tiét kiém tich luy...

+ Theo ddi twong giri tién: cac NH di nghién ctru va chia khach hang ra
lam nhiéu loai va v&i mdi loai lai ¢6 mot loai hinh dich vu guri tién phu hop.
Chang han nhu & Singapore cdc NH di chia theo tiét kiém danh cho quy ba
va quy 6ng. Vi loai hinh tién giri danh cho quy ba s& c¢6 cac dich vu phu hop

kem theo phu hop véi nir gidi.
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1.1.4.2) Nhom cdc dich vu cho vay

C6 nhiéu cach dinh nghia khac nhau vé cho vay. Theo Tur dién kinh té
thi “cho vay la co ché tao diéu kién cho mot nguoi di vay, ngay lap tirc hoac
trong mot tho1 gian xac dinh, nhan duoc tién dé mua sdm tai san hoac dich
vu, voi hita hen hoan tra. Dé bu dip, nguoi cip vén noéi chung duge huong
mot khoan thu lao goi 1a 13i suat”.

Céc dich vu cho vay truyén thong cua NH bat dau tu chiét khau thuong
phiéu va cho vay thuong mai d6i véi cac doanh nhan. Pén nay, dich vu cho
vay da phat trién da dang, dap ng nhu cau vé tin dung ciia moi d6i tuong
khach hang. Tuy theo tinh chat ctia khoan vay, thoi han vay va ddi tuong vay
ma coO cach phan chia dich vu cho vay khac nhau.

+ Theo tinh chit khoan vay: vay phuc vu san xuat, tiéu dung...

+ Theo thoi han vay: vay ngan han, trung han, dai han

+ Theo dbi tuong khach hang: cho vay doanh nghiép, c4 nhan, ho gia dinh...

Cac dich vu cho vay c6 téc do phat trién nhanh chong 1a cho vay tiéu
dung. “Sy canh tranh khéc liét trong viéc gianh giat tién giii va cho vay da
budc cac NH phai hudng td1 nguoi ti€u dung nhu mot khach hang trung
thanh tiém ning [41, 12].

Dich vu cho vay ciia NH dép tmg nhu cau tai chinh cho doanh nghiép
va c4 nhan. “Hoat dong cho vay ciia ngan hang c6 mdi quan hé mat thiét
vo1 tinh hinh phat trién kinh té tai khu vuc ngan hang phuc vu, béi vi cho
vay thuc day su ting trudng cua cac doanh nghiép, tao ra sirc séng cho nén

kinh t&” [41,609].
1.1.4.3) Nhom dich vu cho thué tai chinh

Cho thué tai chinh 1a mot hoat dong cho vay trung, dai han cia NH ddi véi

khach hang thong qua viéc cho thué may moc thiét bi va cac dong san khac.
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Dich vu nay phét trién du tién & My vao cudi thé ky 18 véi muc dich tai tro
cho nganh van tai. Sau chién tranh thé gid1 thir hai, loai hinh dich vu nay da
phat trién nhanh chong tai cac nudce phat trién nhu Anh, Dic, Phap, Nhat.
Trong dich vu cho thué tai chinh, NH cho khach hang quyén lua chon mua
cac thiét bi thong qua hop dong thué mua. NH nam quyén so hitu dbi véi tai
san cho thué trong suét thoi han thué. Khi két thic thoi han thué, bén thué

duoc chuyén quyén so hitu d6i voi tai san da thué.
1.1.4.4) Nhém dich vu thanh toan va chuyén tién

Thanh toan qua NH hay thanh toan khong dung tién mit 13 tong hop céac
mbi quan hé chi tra tién t& duogc thuc hién béng cach trich chuyén tor tai
khoan ctia ngudi ndy sang tai khoan cia ngudi khac tai NH véi sy kiém soét
ctia NH ma khong can dung tién mit.

Hé théng tai chinh néi chung va NHTM noi riéng déu cung cép cac dich
vu thanh toan qua NH cho khach hang. Ching huy dong tién guri va phan b
cho vay. Va chung han ché, dinh gia, thu gop va trao doi rii ro do nhiing hoat
dong nay gay ra.

Céc dich vu da dang ké trén duge cac nha kinh doanh va ca chinh phu st
dung theo céc hinh thtrc két hop khac nhau va dugc thuc hién thong qua hang
loat cac cong cu tai chinh (tién, séc, thé tin dung, trai phiéu va cd phiéu) va
cac t6 chirc tai chinh (nhu ngan hang, hiép hoi tin dung...). Péng gop cho nén
kinh té, phu thudc vao sb luong, chit luong dich vu va hiéu qua cung cip
dich vu.

Nhung khi nén kinh té phét trién hon, phuong thirc nay can dugc ting
cuong bdi cac dich vu ma chi cac td chire tin dung chinh thirc nhu NHTM,
cac t6 chuc dau tu hop tac va cac thi truong vén méi cé thé cung cap. Cac
dich vu thanh toan khong dung tién mit khién viéc mua ban, trao d6i hang

hoa, dich vy, vay va cho vay it ton kém va it rai ro hon. Khong c6 cac dich
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vu nay nén kinh té bi han ché trong co ché tu cung tu cép hodc hang doi
hang, can tré su chuyén mon hoa san xuat-nén tang cua cac nén kinh té hién
dai. Tach riéng giai doan tiéu thy khoi san xuét, chi co thé thuc hién bang
cach trude tién tich trir hang hod. Quy mo cua cac don vi san xuét s& bi han
ché theo kha ning tiét kiém cta ban than ngudi san xuat. Thu nhap sé& thap
hon va cac nén kinh té cong nghiép lién hop s& khong ton tai.

Pé thuc hién viéc thanh toan khong dung tién mit, cac NH da cung cap
cho khéach hang cac cong cu thanh todn nhu (1) thanh todn trong nudc: nhu
séc, uy nhiém chi, uy nhi¢ém thu,... va (2) thanh toan quéc té: tin dung chimg

tur, nho thu, chuyén tién...
1.1.4.5) Nhom dich vu bao lanh va uy thdc

Dich vu bao 1anh 14 hinh thtrc cdp tin dung thong qua hinh thirc cam két
bang vin ban ctia NH véi bén co quyén vé viée thuc hién nghia vu tai chinh
thay cho khach hang; Ngay nay, cac doanh nghi€p va c4 nhan di st dung
dich vu bao lanh NH nhu mot dich vu khong thé thiéu duoc trong hoat dong
ctia minh do nhiing gi4 tri ma bao 1anh NH mang lai cho ho. Nhu cau sir dung
dich vu bao lanh phat sinh khi khach hang can NH chimg minh nang luc tai
chinh, kha ning thanh toan ctia minh hodc can NH chimg minh kha nang thuc
hién cac cam két ctua hop ddng. Cac dich vu bao lanh ciia NH bao gém: bao
lanh duy thau, bao lanh thyc hién hop dong, bao 1anh thanh toan, bao lanh vay
von, bao 1anh chat luong...

Béo lanh NH da va dang mang t61 cac lgi ich cho khach hang nhu: gidam
nhu cau stir dung ngudn vén luu dong cia doanh nghiép; nang cao vi thé, vai
trd va uy tin ctia doanh nghiép trong quan hé voi ddi tac; giam thiéu rai ro
trong truong hop ngudi mua va ngudi ban khong biét nhau; tiét kiém thoi

gian, chi phi cho cac bén lién quan.
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1.1.4.6) Nhom dich vu kinh doanh tién té va cdc cong cu phdi sinh

Dich vu kinh doanh tién té ctia NH hién nay rat da dang va phong ph.
Hoat dong kinh doanh tién té cia NH c6 thé phuc vu cho nhu cau cua khach

hang hoic cho nhu cau cua chinh ban than NH.

» Hoat dong kinh doanh tién té phuc vu cho nhu cau cia khdch hang

Pay 14 hoat dong kinh doanh mua ban ngoai té truc tiép véi khach hang.
Thong thuong khach hang s& yéu cau hodc uy quyén NH mua ban ngoai té
theo nhu cau ciia minh nhu mua ban ngoai t¢ trao ngay hodc c6 ky han, co

quyén lua chon hoi doai hoac khong c6 quyén lua chon hoi doai.

» Hoat dong kinh doanh tién té dé thu loi nhudn cho ngdn hing
Thong qua céc nghiép vu kinh doanh trén cac thi truong khac nhau dé

huong chénh 1éch vé ty gid nhu nghiép vu mua ban trao ngay, nghiép vu kinh
doanh c6 ky han, nghiép vu arbitrage...
1.1.4.7) Nhom dich vu lién quan toi chung khoan
Hoat dong cua cac NH trén thi truong chirng khoan ngay cang tré nén
da dang va dong mot vai tro quan trong. Hoat dong cia NHTM trén thi
truong chimg khoan dién ra ¢ ca thi truong so cip va th cap:

> Trén thi trueong so cdp

Cac NH tham gia hoat dong véi tu cach 1a ngudi phat hanh c6 phiéu
hodc trai phiéu dé huy dong ngudn vbn trong nén kinh té. Ciing c6 thé NH
tham gia véi tu cach tu van phat hanh chimg khoan, bao lanh phat hanh
chung khoan, lam dai 1y phat hanh chimg khoan dé hudng hoa hong phi.

> Trén thi truong thir cap:

Trén thi truong thir cip, cac NHTM dong vai tro 1a mot trung gian méi
gi61 chimg khoan. Véi vai tro 1a mot trung gian moi gioi chimg khoan, NH

cung cap céc dich vu nhu sau:
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+Mua ban chting khoan theo su uy nhiém ctia khach hang dé hudng phi.
+Bdo quan ho chiing khoan.

+NH lam dai dién cho khach hang trong viéc quan 1y chimg khoan nhu:
léy 1ai ho khach hang, lam cac dich vu thanh toan...

+Tu van mua ban chimg khoan cho khach hang.
1.1.4.8) Nhom dich vu quan ly tai san

“Qua nhiéu nam, cac ngan hang da phat hién ra rang mot s6 dich vu ma
ho 1am cho ban than minh ciing c6 loi ich d6i voi khach hang” [41, 13] . Mot
trong cac dich vu noi bat nhat 1a dich vu quan 1y tai san.

Dich vu quan 1y tai san ma NH cung tng cho khach hang bao gdm céc
dich vu: quan 1y tién mat, dich vu cat giit tai san va dich vy tin théc.

Dich vu quan 1y tién mit 13 viéc NH quan 1y thu va chi tién mat va tién
hanh dau tu phan thing du tién mat tam thoi nham mang lai hiéu qua tdi da
cho khach hang.

Ngoai ra, khach hang con co thé st dung dich vu ct gilr tai san tai NH.
Hién nay da s6 cac NH c6 hé théng két cho khach hang thué dé bao quan tai
san va gidy to co gia ciia minh.

Dich vu quan 1y tai san caa NH hién dang bi cac loai hinh t6 chirc phi NH
nhu cong ty quan 1y quy, cong ty ching khoan... canh tranh gay git. Nham
thu hut khach hang, céc to chirc nay ciing dua ra da dang cac loai hinh dich
vu quan ly tai san.

1.1.4.9. Nhém dich vu tie van tai chinh
Trong thoi dai hién nay khi nén kinh té da phat trién, hé thong thong tin
da rong khép, cac mang luéi tin hoc da di sdu vao timg linh vuc nganh nghé
thi viéc dap Gmg cac hiéu biét cia con ngudi tré nén can thiét hon. Ciing nhu
nhiéu trung tam tu van khac, tu vin ctia NH 1a mot linh vuc nhim phan tich

du bao cac thong tin vé tinh hinh kinh té x4 hoi - lut phap - thi trudng gia
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c... lién quan dén van dé dau tu giup khach hang dua ra quyét dinh mot canh
dung dan, an toan va co hiéu qua.

Cac NHTM 16n trén thé giéi thuong xay dung mot trung tAm tu van
khach hang vé (1) cac dich vu ctia NH; (2) vé thong tin kinh té, cac yéu td
anh huéng dén hoat dong kinh doanh va (3) tu van vé dao tao vé cac kién
thire kinh t€, tai chinh, NH...

Hoat dong tu van s& tao ra cac khoan gia tri gia tang thém vao cac dich
vu ctia NH. Nhiéu khi chinh dich vu tu vin nay tao ra su khac biét gitta cac
NH. Chang han nhu Ngan hang ANZ, ING... d3 thanh ldp mot trung tam tu
van cho khach hang. Trung tim ndy véi nhiém vu thuong xuyén thu thap,
phan tich nhimg thay d6i trong nén kinh té néi chung va cac linh vuc kinh
doanh néi riéng. Bat ctr khi nao can thong tin, trung tim tu van sin sang cung
cap cac thong tin vé kinh té hodc linh vuc khach hang dang hoat dong kinh
doanh... dé tir 46 c6 nhimg nhan dinh, phén tich, tu van nham phat trién hoat
dong kinh doanh cua khach hang. Hé thong tu van khach hang ctia NH sé&
gitip khach hang c6 nhiéu co hoi va phat trién bén viing hon. D6 ciing 1 nhan

t6 tac dong gian tiép giam rui ro trong hoat dong ctia cac NH.
1.1.4.10. Nhom cac dich vu thé

Viéc han ché st dung phuong tién thanh toan 1a hang hoa da sinh ra tién
giri va ngan hang. Viéc tiép tuc tim kiém nhiing phuong tién thanh toan ré
hon dan dén tién gidy, thé tin dung va thanh toan dién tir” [23,11].

Thé thanh todn dién tir 1a mot trong nhitng phuong tién thanh toan
khong dung tién mat duoc luu hanh trén thé gidi tir nhing nim 1970. Thé
thanh toan ra doi nham phuc vu cho mét thi trudng khach hang tiém ning cua
cac NHTM la ca nhan. Pay la dich vu mé1 cia NH dya trén cong ngh¢ hién

dai v€ thong tin-dién tr. V&1 mdt tam thé tir véi ma sé cd nhan, khach hang
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c6 thé thuc hién nhiing giao dich tai chinh thong qua tai khoan cta ho. Tuy
theo cach phan chia ma c6 céc loai thé khac nhau nhu:
Thé tin dung

Pay 1a mot loai thé cho phép ngudi sé hiru ¢ thé str dung mot han mirc
tin dung nhu da thoa thuan véi NH dé thuc hién viéc mua sim hang ho4, dich
vu... Tuy vao han mirc tin dung ma khéach hang duoc st dung cac loai thé voi
han murc tin dung khac nhau. Hién nay, c4 nhan c6 thé d& dang duoc mot t6
chtic phat hanh thé hay cac NH cap cho mdt thé tin dung nhu: Master Card,
VISA, JCB, AMEX... Tuy ting diéu kién cta timg c4 nhan ma ho dugc cip
cac loai thé tin dung vo1 cac han muc tin dung khac nhau nhu thé tin dung
vang va thé tin dung thong thuong. Néu chia theo pham vi thanh toan thi co
thé thanh toan trong pham vi mot nudc va thé c6 thé thanh toan trén pham vi
toan cau. Thé tin dung cling nhu cac loai thé khac ngdy nay duoc chap nhan
rong rai trén pham vi toan thé gidi.

Thé ghi no

Thé nay ciing dugc st dung dé mua sam hang hoa, dich vu... Nhung khi

thuc hién viéc mua sam, 1ap ttre tai khodn cua khach hang dugc khéu trir va

s0 tién khau trir s€ dugc chuyén trd vao tai khodn cia nguoi thy hudng.

Pong thoi thé ghi ng ciing dung dé rit tién mat phuc vu cho chi tiéu cua
khach hang tir may rut tién ty dong. Mdi lan rat tién mat, s6 tién d6 s& dugc
tu dong khéu trir vao tai khoan cua khach hang. V&i sy phat trién cua cong
ngh¢ hi¢n dai, viéc rut tién khong chi dugc thyc hién tai NH phat hanh ma
thé rat tién con c6 thé thuc hién rat tién duoc tai cac NH co quan hé thanh

toan v&i NH phat hanh thé.

Trudc day khi phat hanh thé ghi no, bit budc ngudi dung thé phai co tai
khoan tai NH va thé phai 1a thé ghi danh. Tuy nhién dé dap ung nhu cau cua
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khach hang, NH da cho ra do1 dich vu thé ghi ng v6 danh c6 chirc nang nhu
thé ghi danh.

1.1.4.11. Dich vu ngdn hang quéc té

“Ngay tir khi moi xuat hién, nganh cong nghiép NH da khong ngimg
nd lyc mé rong pham vi cung cép dich vu sang cac khu vuc khac, sang cac
quéc gia khac”. Ngdy nay voi xu hudng hdi nhap, cac NHTM c6 xu hudng
cung tmg nhiéu cac dich vu NH qudc té cho khach hang. Nhitng dich vu nay
bao gébm: cung cap ngoai té& dap ing nhu cau giao dich cta khach hang, tién
hanh cac nghiép vu phong chéng rai ro hdi doai, tién hanh cac nghiép vu
phong chong rui ro 13i suét, giup d& khach hang nghién ctru thi truong nudc

ngoait....
1.1.4.12. Nhém céc dich vu béo hiém

Mot sd cac loai hinh dich vu ciia NH yéu cau khach hang khi sir dung
phai mua bao hiém nhu dich vy tién vay, diéu ndy dam bao kha ning chi tra
ctia khach hang trong truong hop khach hang vay gip rii ro. Dan dan, cac
NH ban chéo céc dich vu bao hiém véi cac dich vu khac nhu dich vy tién gui,
dich vu thé séc... NH khong truc tiép ban bao hiém cho khach hang ma thong
qua cac cong ty bao hiém tryc thuéc NH d6, hodc thong qua cong ty lién
doanh cua NH.

Viéc ban chéo dich vu NH va bao hiém hién nay phat trién manh mé trén
thé gidi. Cac hinh thirc két hop gitta dich vu cia NH va bao hiém nhu sau:

- NH thanh l4p cong ty bao hiém tryc thudc NH.

- NH ky thoa thuan hop tac kinh doanh cing vdi cong ty bao hiém. NH
dong vai tro 1a nguoi dai dién ban hang hodc méi gidi bao hiém cho cong ty

bao hiém.
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- Thanh 1ap cong ty bao hiém lién doanh giita NH va mot cong ty bao
hiém khac.

Trén day 1a cac dich vu do NHTM cung cap cho khach hang. Tuy vao sy
phat trién kinh té cta ting nudc va kha ning cia timg NH ma cac NH lua
chon cac dich vu NH hodc phi NH dé cung tmg cho khach hang. Cac NH tai
Nhat ban cung cip dén 6.000 dich vu cho khach hang, trong khi d6, cac NH
tai Viét nam chi cung cap khoang 300 dich vu cho khach hang. Nén kinh té
cang phat trién, yéu cau cac dich vu cia NH cang phai da dang hon, hién dai
hon. Nguoc lai sy hoat dong c¢6 hi¢u qua cua hé théng NH va cac trung gian

tai chinh anh hudéng rat 16n dén su phat trién kinh té.
1.2. PA DANG HOA DICH VU CUA NGAN HANG THUONG MAI
1.2.1. Khdi niém vé da dang hod dich vu

Theo Pai tir dién kinh té thi trwong thi “da dang hoa kinh doanh 1a sach
lugc ctia mot doanh nghi€p cung mot luc kinh doanh tir hai nganh nghé tré
1én; doanh nghi€p ap dung kinh doanh da dang, tham gia vao hoat dong san
xuit va tiéu thu nhiéu loai hang hod va dich vu. Trudc tién, can chon
phuong hudéng da dang hoa va chon loai nao dé da dang hoa thi hitu hi¢u
hon. Kinh doanh da dang ho4, khong nhiing chi han ché & chd mé rong
ching loai san phim; ma con gém ca mé rong pham vi san xudt va thi
trudng. Muc dich cia n6 1a dé phan tan nguy co, tranh cho thi trudong cua
mot loai hang hod nao do co bién dong, anh hudng dén thu loi va loi dung
dﬁy du tiém lyc san xuét, tiém luc tiéu thu cua thi truong, dung san phém
phu va tiét kiém chi phi tiéu thu”.

Néu ap dung dinh nghia da dang ho4 trén vao hoat dong ctia NHTM thi

da dang hoa dich vu cia NH duogc hiéu nhu sau:

a) Mo rong dich vu
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- Ap dung nhiéu loai dich vu khac nhau dé c6 thé tan dung dugc tdi da
nguon luc vao cung tng dich vu cho khach hang dong thoi thu duoc loi
nhuan tir nhiéu dich vu dé t6i thiéu hod rai ro, md rong co hoi kinh doanh va
tang uu thé trong canh tranh.

- Nghién ctru, 4p dung vao kinh doanh cac dich vu NH méi dua trén viée
ap dung cong nghé tién tién, hién dai hoa cac hé théng dich vu theo chuan
muc quéc té.

- Nghién ciru, 4p dung nhiéu kénh phan phdi, dic biét tra trong dén kénh
phan phdi hién dai.

b) Mo rong thi truong

- Luon ludn mé rong thi truong theo dia 1y nhu: mé rong theo vung,
mién, qudc gia.

- Phat trién nhiéu loai hinh khach hang nhu khach hang 1a t6 chuc, ca
nhan, ho gia dinh nham khéng nging gia ting khach hang moi.

- Mé rong quy md cua timg loai hinh dich vu dbi véi timg dbi tuong

khach hang hodc d6i voi timg khu vuc.
1.2.2. Y nghia da dang hod dich vu ciia ngin hang
1.2.2.1. Y nghia da dang hod dich vu ciia ngan hang déi véi nén kinh té

Tu gidc do kinh té x3 hoi, dich vu NH cang da dang, cang gop phﬁn
thuc ddy nén kinh té phat trién. NH da dang hoa dich vu huy dong vén s&
thu hut duoc nhiéu hon nguén vén tir dan cu va t6 chic dé phuc vu phat
trién kinh té. Dich vu cho vay phat trién gitip thuc ddy san xuét, luu thong
hang hoa phat trién. Théng qua dich vu cho vay da dang, cic d6i tuong
tham gia vao qu trinh san xuét, luu thong hang hoa c6 ngudn von dé duy

tri, m& rong hoat dong kinh doanh. Dich vu cho vay cho ddi tuong khach
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hang 14 c4 nhan 1am ting nhu cdu c6 kha ning thanh toan, gép phan thic
day luu thong hang hoa.

Cac dich vy trung gian thanh toan cia NH ngay cang da dang, thuan
tién va nhanh chong da gép phan ting vong quay cua dong tién, thic diy qua
trinh luan chuyén tién té. Cac dich vu thanh toan khong dung tién mit cua
NH gitp giam ty 1¢ luu thong tién mat, giam chi phi lién quan dén viéc st
dung tién mat nhu van chuyén, kiém dém, bao quan... Khi giam duoc ty 16
tién mat trong tong phuong tién thanh toan, Chinh phu s& ting cudng tinh
kiém soat ddi véi cac giao dich thanh toan trong nén kinh té, tir d6 giam duoc
cAc té nan nhu rua tién, tron thué, tham nhiing....

Khi da dang hoa cac dich vu NH phuc vu cho cic khach hang XuAt
nhap khau gitip mé rong thuong mai qudc té, gop phan ting ngoai té cho dat
nude, mo cira nén kinh té trong nudce véi nén kinh té thé gioi.

Pa dang hoa dich vu giup hé théng NH phat trién. Sy phét trién cia
hé théng NH phan anh trinh do phat trién kinh té cua mot qudc gia. Tai
qudc gia nao c6 hé théng NH cang phat trién thi quéc gia d6 c6 nén kinh

té phat trién.
1.2.2.2 . Y nghia da dang hod dich vu ciia ngdn hang doi véi khdch hang

Pa dang hoa dich vu ctia NH, gitp dap tmg duoc tdi da nhu cau cua
khach hang vé cac dich vu va giup khach hang c6 thé tiép can cac dich vu cta
NH mdt cach nhanh chéng véi chi phi thap nhat vé thoi gian va tién bac. Vi
su da dang vé kénh phan phdi, dic biét 13 cac kénh phan phdi hién dai Gng
dung cong nghé thong tin nhu kénh phan phdi qua dién thoai, internet... da
mang dén sy thuan tién t6i da cho khach hang.

Kénh phan phdi thuin tién, dich vu huy dong vbn da dang di gitp cho
khach hang c6 gui tién vira ting thém thu nhap vira bao dam an toan duogc

tién tam thoi nhan réi ciia minh. Pong thoi khi can von phuc vu hoat dong
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san xuét kinh doanh hodc tiéu dung, khach hang lai c6 thé str dung cac dich
vu cho vay da dang ciia NH dé dap tung nhu cau tai chinh.

Céac phuong tién thanh toan khong dung tién mit do NH cung (mg ngay
cang da dang gitp khach hang luan chuyén von nhanh chong, tiét kiém chi
phi kiém dém va van chuyén tién. Cac dich vu khac do NH cung tng nhu
dich vu giao dich tién té c6 ky han, giao dich hang hoa twong lai da gitp
khach hang c6 céc cong cu phong chbng rui ro.

NH trong qua trinh cung tmg dich vu da tao 1ap dugc mot kho thong
tin dé sin sang cung tng cho khach hang. Véi dich vu tu van ctia NH ciing
gitip khach hang lua chon duoc cac phuwong an kinh doanh ti wu va cé cac

giai phap nham han ché i ro trong hoat dong kinh doanh.
1.2.2.3 Ynghfa da dang hoa dich vu dén hiéu qua hoat dong cia NH

Y nghia da dang hoa dich vu cia NH dén nang cao hiéu qua hoat
dong ctia mot NHTM 1a mdi quan hé bién chimg thuc ddy nhau cing phat
trién. Cu thé:

- Pa dang hod dich vu giap NH gidm rui ro trong kinh doanh. Khi thuc
hién da dang ho4 loai hinh dich vu, NH phai dau tu ngudn lyc vao nhiéu loai
hinh dich vy, thu dugc loi nhuan tir nhiéu dich vu khac nhau do d6 t6i thiu
hoa rai ro. Thém vao do6 khi thyc hién da dang hoa dich vy, caic NHTM s¢&
vua tang dich vu cung tng cho khach hang, vira mé rong thi truong, da dang
khéach hang nhu vay tdng dugc 191 nhuén cho NH. Vi du v61 mic thu nhap tur
nghiép vu cho vay chiém t&i hon 85% trong tong thu nhap thi cac NHTM tai
Viét nam s€ gap rui ro 16n khi nén kinh té Viét nam tién toi hoi nhap sau vao
nén kinh té thé gidi.

“Vi¢c mé rong cac dich vu thu phi tr¢ thanh mot yéu tb then chét trong
chién lugc ting cudng thu nhap cia NH nhiing nim gan day. Viéc thay doi

mot s6 quy dinh ddi voi nganh NH d3 gia tang sttc ép budc cac NH phai thu
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phi vé6i nhiéu dich vu truée kia mién phi va phat trién cac dich vu méi-cac
dich vu c6 phi nhu ban ¢6 phiéu cho quy twong hd, chao ban chimg khoan,
dich vu bao 1anh phat hanh” [41, 209]. Pé c6 thé ting cudng thu nhip budc
cac NH phai thyc hién da dang hoa dich vu.

- Pa dang ho4 dich vu giup cho NH ting kha nang canh tranh. Hi¢n
nay do toc d6 phat trién ctia cong nghé nén cac dich vu cta cac NH cung cip
cho khach hang gan gidng nhau. Do vay néu moét NH cung tmg cho khach
hang nhiéu dich vu thi cang ting kha nang canh tranh trén thi trudong. Khi
NH cung cap cho khach hang cang nhiéu dich vu thi cac dich vu d6 s& hd tro
nhau cung phat trién. “Nhin chung, danh muc cac dich vu day an tuong do
NH cung cép tao ra mot su thuén loi rat 1én cho khach hang. Khach hang c6
thé hoan toan thoa man tit cac cac nhu cau dich vu tai chinh thong qua mot
ngan hang va tai mot dia diém” [41, 15].

- Pa dang hoa dich vu gitip NH giam chi phi trong hoat dong. Pa dang
hoé dich vu cho phép cac NH gidm dugc chi phi trong hoat dong kinh doanh.
Vi du khi cung Umg dich vu thanh toan thé cho khach hang, NH huy dong
duoc khoan tién trén tai khoan ctia khach hang ma khong phai tra 1i cao,
giam chi phi tra 1ai. Mat khéc, cac dich vu cia NH 1a cac dich vu tai chinh
tién té, ching co mdi lién hé chit ch& véi nhau. Do vay da dang hoa dich vu
con giup thic day cac dich vu cling phat trién, tang nguén thu cho NH.

Pa dang hoa dich vu c6 tac dung lam tang hiéu qua hoat dong cuiia NH,
ddng thoi khi hoat dong ciia NH c6 hiéu qua lai giap NH c6 diéu kién tot hon
dé thyc hién da dang ho4 dich vu.

Khi NH thu duoc nhiéu lg1 nhuan, giam rui ro trong hoat dong thi NH
cO cac nguén luc dé lya chon nhitng dich vu moi dé cung cép cho khach

hang, tang nang luc canh tranh trén thi truong.
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1.2.3. Phwong thirc da dang hod dich vu cua ngdn hang
Dudi goc do Marketing, da dang hod theo ma tran Ansoff va nhiing lya
chon muc tiéu chién lugc thi mot doanh nghi¢p co thé co6 4 lua chon xac dinh
muc ti€u thi truong:
- Ban san phém hién c6 vao thi truong hién tai.
- M6 rong san pham hién c6 ra thi truong méi.
- Phat trién san phAm mdi vao thi truong hién tai.
- Phat trién san pham méi d¢é mo thi truong méi. Theo Ansoff thi day 1a
da dang héa hoat dong kinh doanh. Pa dang hoa hoat dong kinh doanh s& tao
ra nhiéu co hoi dé doanh nghiép phat trién kinh doanh.

Ma tran Ansoff
San pham

Hién c6 Moéi
Hién tai Tham nhép thi trwong
& (0))
S
5
E
E.
[
Moi
Theo quan diém ciia tdc gia thi phwong thirc dé da dang hod dich vu
NH két hop:

+ Phat trién san phdm hién c6 vao thi truong méi (O s6 2)
+ Phat trién san phdm méi vao thi trudng hién tai (O s6 3)

+ Phat trién san phdm mai vao thi trudng méi (O s6 4)
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1.2.3.1) Phat trién dich vu mdéi

Hién nay, cic NHTM hoat dong trong moi truong kinh doanh ngay cang
khat khe do su phat trién cta cong nghé, xu hudéng st dung dich vu NH ngay
cang thay ddi va moi truong canh tranh ngay cang gay git. Dé ton tai va
khong ngimg phat trién, mot trong nhimg giai phap 1a NHTM phai khong
ngimg nghién ciru va phat trién dich vu méi. Phat trién dich vu méi gitp NH
tao dung duoc su khac biét so vai ddi tha va phat huy loi thé canh tranh cia
minh. Dich vu méi cua NH phat trién theo nhiéu chiéu huong khac nhau:

a) Phat trién dich vu méi trén co sé hoan thién cdc dich vu hién cé vé
hinh thirc va néi dung. Hoan thién dich vu hién c6 vé ndi dung: nang cao chat
luong cua dich vu. Vi du nhu cung mot thée ATM, truéc day NH sir dung
cong ngh¢ thé tir thi nay sang st dung cong ngh¢ thé chip.

Hoan thién dich vu vé hinh thirc: Gia tri st dung dich vu khong thay doi
nhung tén goi cua dich vu thay doi.

Hoan thién dich vu vé ca hinh thtc va ndi dung: Dich vu c6 su thay doi
ca vé tén goi 1an chét luong dich vu.

b) Phdt trién dich vu méi twong doi. Day 1a dich vu méi ddi véi mot NH
nhung khong méi ddi véi NH khac va thi truong. Phat trién dich vu méi theo
phuong thirc nay thuong chi phi nghién ctru dich vu khong cao.

¢) Phat trién dich vu méi tuyét doi. Pay 1a dich vu NH méi ca d6i véi
cac NH va thi truong. Khi phét trién dich vu méi tuyét d6i, NH thuong phai
b6 chi phi 10n va qué trinh nghién ctru dich vy, nhu cau thi trudng twong d6i
phtrc tap. Tuy nhién khi dich vu thanh cong trén thi truong lai tao loi thé
trong canh tranh so v&i d6i thu.

d) Phat trién dich vu bang viéc sir dung nhiéu kénh phdn phéi. Hién nay
do cong nghé phat trién, do nhu cau cta khach hang thay doi va do xu hudng

thay doi trong viéc cung tng dich vu ciia NH nén hoat dong phan phdi dich
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vu cta NH c6 nhiing thay d6i nhanh chong. Mot loat cac phuong thirc phan
phéi dich vu duoc NH st dung: tai cac diém giao dich ctia NH, kénh phan
phéi qua Internet, di¢n thoai, tai nha, qua cac may ATM, POS, Kios
banking... Do 4p dung da dang kénh phan phdi da giup NH phat trién cac loai
hinh dich vu.

Hién nay, NHTM thuong van dung khai niém vé san pham va cap do
san pham dé nghién ctru va cung Gng dich vu méi cho khach hang. Theo
quan diém cua Phillip Kotler cip d6 san pham bao gom: san pham co ban;
san pham thuc; san pham gia ting; san pham ky vong; san pham tiém ning.
Mobi NH tily vao ngudn luc ctia minh c6 thé gia ting gia tri dich vu tai moi

cap do dich vu dé tao su khéc biét so voi dich vu cua dbi thi canh tranh.

Nghién ctru cap do san pham vao dich vu ctia ngan hang

San pham | San pham San pham | San pham ky vong San pham
co ban thuc gia tang tiém nang

Dap tng Picu kién | Thoa min tot | Yéu cau toi thieu | Pap ung vuot
nhu cau dé thuc su mong do1 vé dich vu cua su mong doi1
cua khach | hién dich tor khach khach hang mong cua khach

hang vu co ban hang nhéan duoc hang

1.2.3.2) Phdt trién thi truong moi

Cung voi viée phat trién dich vu méi, NHTM luén phai nghién ctru dé
phat trién thi trudng méi. Phuong thirc phat trién thi truong méi gom:

a) Phat trién thi truong méi vé dia Iy. Thong thuong, cac NH thuong
dua nhiing dich vu hién ¢6, thanh céng va cé loi thé canh tranh nhéat cua
minh ra thi truong méi. Phat trién thi truong mai vé dia 1y, NH c6 thé thuc
hién béng cdch m& mét chi nhanh, hoic diém giao dich tai céc vi tri dia ly

khac nhau...
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b) Phdt trién thi truong mdi vé khdach hang. Tinh hinh canh tranh gay
git trong hoat dong da dan dén viéc cac NHTM thudng md rong cung (ing
cho nhiéu ddi tugng khach hang khach hang khac nhau nhu khach hang 1a

doanh nghi¢p, ca nhan, t6 chirc phi lg1 nhuan...

1.2.4. Cdc chi tiéu dinh gid két qua thwe hién da dang hod dich vu ciia

ngdn hang

Qua cudc khing hoang tai chinh toan ciu bat ngudn tir cudc khing
hoang tin dung dudi chuan tai thi truong M§ cho thdy mudn ton tai va phat
trién bén vimg, mot trong cac giai phap NH phai tién hanh d6 1a da dang hoa
dich vu. Tuy vao ting mdi truong hoat dong khac nhau, tuy thude vao nguén
luc ciia minh, mdi NH s& thuc hién chién lugc da dang hoa dich vu khac
nhau. Do vay kho c6 thé c6 mot hé théng danh gid chung hiéu qua cia da
dang hod dich vu cua cac NH.

Qua qua trinh nghién ctru thuc tién va 1y luan vé da dang hoa dich vu
ciia NH, tac gia dua ra mot so chi tiéu chung nhat danh gia hiéu qua da dang

hoa dich vu cia NHTM nhu sau:
1.2.4.1. Chi tiéu dinh luong

a) S6 lwong dich vu va kénh phén phéi gia ting hang nam

Thong qua sd luong dich vu méi gia ting hang nam c6 thé danh gia
dugc su phat trién dich vu ciia mot NH. Day Ia chi ti€u danh gid nang luc dap
tmg dich vu ma khach hang c6 nhu cau. Nang luc dép tmg dich vu cia NH
cang cao, NH cang c6 loi thé trong canh tranh do c¢6 nhirng dich vu tao sy
khac biét trén thi truong.

Su thanh cong trong viéc phat trién dich vu ctia NH khéng chi thé hién
gia ting dich vu cia NH nham dép Gng nhu cu ctia khach hang ma con tién

to1 dua ra cac dich vy dé dinh hudng nhu cau cua khach hang.
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Phat trién dich vu méi ctia NH phai di lién voi viéc md rong cac kénh
phan phdi, dic biét 1a kénh phan phdi hién dai nhu phan phdi dich vu qua
Internet banking, Mobi banking, ATM, POS, Home banking.. dé dap ung xu
thé st dung dich vu cua khach hang. M¢& rong kénh phan phéi hién dai s€ han
ché duoc khoang cach vé thoi gian va khong gian trong qua trinh cung ing

dich vu cia NHTM v61 khach hang.

b) Thi phdn va sé lwong khdch hang gia tang hang ndm

Mot trong nhiing muc ti€éu quan trong trong qua trinh da dang hoa dich
vu ciia NH 12 téc d6 gia tang thi phan va sé luong khach hang cua NH phai
cao hon téc d gia ting trung binh trén thi truong. Pay 14 tiéu chi quan trong
danh gia su phat trién bén vimg cia mot NH. Mot NH co sy gia ting vé thi
phan va sd lugng khach hang qua hang nam thé hién cac dich vu cia NH d6
dd dap tng dugce nhu ciu khach hang dé co thé giit duoc khach hang hién tai
va gia tang khach hang mai.

Hoat dong da dang hoa dich vu cia NH duoc coi la thanh cong khi ngay
cang c6 nhiéu khach hang méi va khach hang cii thi trung thanh véi NH,

chinh diéu nay gop phan gia tang thi phan cho NH.

¢) Loi nhudn, 1y 1é thu nhdp ngodi ldi tién vay trén tong thu nhdp gia tang
hang nam

Mot trong cac y nghia cta da dang hoa dich vu ctia NH 1a phai gop phan
gia ting loi nhuan hang nim cho NH trén co s& tan dung t6i da moi ngudn
lurc, tiét kiém chi chi va ting hiéu qua nhd quy mé.

Mot trong nhiing ti€u chi danh gid mot NH hién dai cua tap chi Asian
week thi ty 1 thu nhap ngoai 1ai trén tong thu nhap phai gia ting hang nam.
Hoat dong da dang hoa dich vu cua mot NH dugc coi la thanh cong néu su da
dang hoa dich vu giup NH gia ting loi nhuén va téc do tang lgi nhuan tir dich

vu ngoai 1ai nhanh hon tdc d6 gia ting tong loi nhuan hang nim cta NH.
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d) An toan trong hoat dong cua NH

Trong tat ca cac giao dich va hoat dong cia NHTM lu6n hién hitu nhiéu
loai rui ro. Do vay trong qua trinh hoat dong ctia minh, cdc NHTM luon quan
tam ddc biét td1 quan tri rai ro nham tdn tai va phat trién. Thyc hién da dang
hoa dich vu thanh cong khi NH khong dé xay ra nhiing rii ro trong qué trinh
m¢& rong thi truong va phat trién dich vu. Hién nay cac NHTM trén thé giol

da thuc hién cac nguyén tic quan 1y rii ro theo Cong udc Basel II nhu sau:

- Nguyén tdc thir nhat: Cac NH can phai duy tri mot lugng von du 16n dé
trang trai cho cac hoat dong chiu rui ro cua minh, bao gém rui ro tin dung, rui

ro thi trudng va rui ro tac nghiép (Cot tru 1).

- Nguyén tdc thir hai: Cac NH can phai danh gid mot cach dang dan vé
nhing loai rii ro ma ho dang phai d6i mat va dam bao rang nhiing giam st
vién s& c6 thé danh gia dugc tinh ddy du cta nhiing bién phap danh gia nay
(Cot tru 2).

- Nguyén tic thir ba: Cac NH can phai cong khai thong tin mot cach
thich dang theo nguyén tac thi truong (Cot tru 3).

1.2.4.2. Cac chi tiéu dinh tinh

a) Tinh toan dién vé dich vu két hop véi cdc tién ich gia ting

Mot trong nhitng ti€u chi quan trong khi lya chon NH cta khach hang
l1a tinh toan dién cua dich vu va cac tién ich gia tang kém theo. Mot khach
hang dén giao dich vdi NH khong chi ¢6 nhu cdu vé tién giri ma con cé
nhu ciu dich vu NH khéac nhu: dich vy tién vay, thanh toan, quan 1y tién
mit. Su toan dién vé dich vu va su két hop hiéu qua cua cac tién ich gia
ting s& gitip khach hang tiét kiém vé thdi gian va chi phi cho khach hang
trong qua trinh giao dich déng tho1 tao nén su khac biét dich vu cua NH

nay so vo1 NH khac.
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b) Kha nang canh tranh cua ngdan hang: kha nang canh tranh cia NH dwoc
danh gia trén cac ngi dung:
+ Chét luong dich vu so v6i d6i thu canh tranh.
+ Kha ning dap tng cic yéu ciu cua khach hang so véi ddi thu
canh tranh.

+ Thuong hi€u, uy tin, hinh anh so vo1 dbi thu canh tranh.

1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN PA DANG HOA DICH VU
CUA NGAN HANG THUONG MAI

Ciing nhu céc loai hinh kinh doanh khac, viéc cung cép cac dich vu
ciia cac NHTM sé& chiu tac dong cua cac yéu to thudc mdi trudong kinh
doanh chung nhu kinh té, chinh tri, luat phap, xa hoi, cong ngh¢ va moi
trudng nganh nhu ning luc canh tranh cta ban than cac NH. Phan nay tac
gia s& tap trung phan tich cac yéu td tac dong dén viéc cung cap cac dich

vu cua NHTM.
1.3.1. Cdc nhén té bén ngoai ngin hang
1.3.1.1.Méi truong kinh té

Su phat trién ctia nén kinh té cling anh hudng nhiéu dén hoat dong NH.
Nén kinh té cang phat trién thi sy van dong ctia n6 cang da dang va phic tap.
Su van dong cua nén kinh té anh huoéng rat nhiéu dén hoat dong NH. Nén
kinh té cang phat trién thi doi hoi NH cang phai da dang hod dich vu dé co
thé ton tai trong mdi trudng day canh tranh. Vi nén kinh té phat trién nhu ¢
MY thi ngoai viéc cac NHTM canh tranh v61 nhau thi con phai canh tranh gay
git vai cac to chire tai chinh phi NH nhu cac cong ty bao hiém, cic cong ty
tai chinh. Céc t6 chirc phi tai chinh nay cang ngay cang phat trién vé quy mo,

tinh da dang ctia san pham.
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Bén canh su phat trién cua nén kinh té thi sy 6n dinh kinh té vi mo 1a
yéu td quan trong va 1a tién dé dé NH phat trién. Khi nén kinh té phat trién
6n dinh, nhu cau vé dich vu NH nhu gui tién, tin dung, nhu cu vé quan ly
tai san... sé ting. Nguoc lai khi nén kinh té bat 6n dinh hodc suy thoai thi
nhu cau vé cac khoan tién dé tiét kiém, cho vay va cac dich vu cia NH s¢

giam xudng.
1.3.1.2.Moi truong phap luat

Gitra hoat dong kinh doanh tién té ctia hé théng NH va sy van dong
ctia nén kinh t& ¢c6 mdi quan hé hitu co voi nhau, thuc day nhau cing phat
trién. Ngay nay v6i xu hudng hoi nhap hoa, toan cau hoa nén kinh té hoat
dong cua NH g.’fm lién v&i moi hoat dong kinh té xa hoi khong chi trong pham
vi cua mot nudc ma con pham vi & nudc ngoai. Do vay hoat dong ciia NH
chiu sy kiém so4t chit ché ciia phap luat ngay tir khi thanh 1ap. V&i mdi loai
hinh hoat dong NH khac nhau, c6 muc von diéu 18 khac nhau ma cac NH
dugc kinh doanh cac loai hinh dich vu khac nhau. “O MY cling nhu hau hét
cac quéc gia khac, hoat dong ngan hang luén dat dudi mot hé théng quy dinh
chit ché do cic co quan nha nudc lién bang va tiéu bang thuc hién nhim
kiém soat hoat dong ngan hang, kiém soat viéc cung cap dich vu ngan hang,
chét lwong cho vay, tinh trang vén chi so hitu va ca cach thirc ngan hang
phat trién, mé rong hoat dong vo1 muc dich cudi cung la nang cao chit luong
phuc vu cong doéng”. [41, 35].

1.3.1.3. Moi truong van hoad- xa hoi

Cac xu huéng cta xa hoi sé& anh huong dén cac hé thong tai chinh noi
chung va cta hé thong NH néi riéng. Chang han sy thay doi trong phan bd
dan cu sdng & cac thanh thi ting va vi thu nhdp ting, nhiéu ngudi s& song

tach ra doc lap voi gia dinh hon va nhi€u nguodi s€ song sau tudi vé huu
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khong c6 bao tro ctia con cai. Nhitng thay dbi nay sé ting nhu cau vé cho vay
dé xay dyng nha cira va cac nhu cau vé mot vai loai tai san tai chinh.

Do xu hudng canh tranh gay gt trong hoat dong NH nén NHTM dang
phat trién manh cac dich vu ban 1é cho d6i tuong khach hang 1a ca nhan. Do
vay, cac yéu t6 vé moi truong vin hoa, x3 hoi nhu: dan sd, yéu to tam 1y, thoi

quen c6 anh hudng 16n dén viéc phat trién dich vu ban 16 caa NH.
1.3.1.4. Moi truong cong nghé

Cong ngh¢ hién dai, dac bi¢t 1a cong ngh¢ thong tin duoc tng dung
rong rai vao hoat dong NH di lam thay d6i nhanh chong hoat dong ciia NH
truyén théng. Cong nghé di gitp cho NH cung tmg cac dich vu da dang va
hién dai nhu cac dich vu NH dién tor, NH qua mang...Ngoai ra cong ngh¢ con
giip NH quén ly dir licu tdt hon, tap trung hoa nguén lyc. Hién nay, da s6
dich vu cua NH dua trén nhitng cong nghé hién dai. Do do bat cr mot san
pham, dich vu ndo méi ra doi thi ngay 1ap tirc ndé dugc ap dung tai cac NH
khac. Nhu vay loi thé trong canh tranh nho san phém khac biét hoan toan la

khong thé co giita cac NH néu xét vé mit thoi gian.
1.3.1.5. Cdc doi thii canh tranh

Pdi thu canh tranh cia NHTM bao gé)m: cac NHTM hién tai, cac cong
ty tai chinh, NHTM moi tham gia thi truong. NHTM phai quan tdm nhiéu
dén dbi thu canh tranh 1a cac NHTM hién tai vi doi tuong nay co su canh
tranh tryc tiép va 1am anh huong téi chién luoc cia mot NH. Voi su phat
trién manh m& cua cac to chic tai chinh nén ngoai sy canh tranh 1an nhau,
cac NH con chju su canh tranh cia cac t6 chtc tai chinh. Mét loat cac san
pham dich vu duoc cac cong ty tai chinh cung tmg nhu: dich vu cho vay cta

cong ty bao hiém; cac dich vu huy dong von kem cac san pham bao hiém...
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Do xu hudng toan cau ho4, hoi nhap kinh té nén rat nhiéu cac NH nuée
ngoai tham gia vao thi truong NH trong nudc. NH trong nude phdi canh tranh
véi NH nude ngoai véi wu thé vé von 10n, cong nghé hién dai, dich vu da
dang, kinh nghiém quan 1y. Chang han véi vu thé nhu trén dong thoi c6 su
nghién ctru thi truong tét, Standard chartered Bank 14 NHNNg da thanh cong

vang doi trén thi truong Singapore.
1.3.1.6. Khdch hang va nhu cau cia khdch hang

Dich vu NH c6 tinh xa hoi hod cao va c6 su tham gia cta da dang d6i
tugng khach hang. Khach hang cia NHTM bao gdm: c4 nhén, cac loai hinh
doanh nghiép, t6 chuc hoat dong phi loi nhuan. Mdi mot khach hang lai co
nhu cau da dang va khac nhau, do vy cac NH phai khong ngimg nghién ctru

cac dbi tuong khach hang dé dua ra cac dich vu phu hop.

Khong gidng nhu nganh khach, mot khach hang co thé vira cung cap
dau vao va dong thoi lai sir dung du ra ciia NH. Vi vai tro 1a nguoi cung
ung dich vu cho NH (dich vu tién gtri) thi ho mudbn giad ca dich vu cung ung
cao, con voi1 vai tro 1a nguoi st dung dich vu, ho lai mudn gid dich vu cua
NH thép. Do vay bai toan dit ra cho NH 14 1am sao vira kinh doanh hiéu qua,

vira mé rong va thu hiit ngay cang nhiéu khach hang.
1.3.1.7. Rao can tham gia vao nganh

Hoat dong hi¢u qua ctia mét NH c6 anh hudng sau rong tdi nhiéu
nhiéu t6 chirc, téi nhidu c4 nhan thong qua cac dich vu cia NH nhu vay von,
huy dong... Do vay hoat dong cia NH chiu sy giam sat chdt ché cua luat
phap. Su kho khin trong gia nhap nganh ciing phan nao giam sd luong cé

nhan va t6 chirc mudn gia nhap nganh.
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1.3.2. Cdc nhin t6 chii quan anh hwong dén da dang hod dich vu ciia

ngdn hang
1.3.2.1. Quy mé va nang lyc tai chinh

Ning luc tai chinh cua NH, dic biét 1a von chu s hitu ctia NH 1a rat
quan trong. Vén chi s& hitu cia NH duge xem 1a dém dé d& cac rai ro, dam
bdo an toan trong hoat dong.

Quy mo va ning lyc tai chinh 1a yéu t6 quyét dinh dén viéc thuc hién
da dang hoa san pham dich vu cua bat ky mot doanh nghiép nao. C6 nang luc
tai chinh, NH m&i c6 ngudn tai chinh dé nghién ctru dich vu méi, nghién ctru
thi trudng va dic biét 1a méi co thé ung dung cong nghé hién dai vao hoat

dong cung ung dich vu.
1.3.2.2. M6 hinh hoat dong

Sau hang loat su sup do cta cac NH dau tu MYV tor nam 2008 dén nay
da khién thi truong tai chinh thé gidi e ngai mo hinh nay. Mot loat cac NH
da chuyén d6i moé hinh tr NH chuyén doanh thanh NHTM da ning. Cau
tric mé hinh cia NHTM da ning cho phép cac NH nim bat nhanh chong
su thay doi cua khach hang tir d6 dua ra cac dich vu phu hop va da dang cho
khach hang. Hién nay, da s6 cic NHTM trén thé gidi dang van hanh theo

mo hinh nhu sau:
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Mo hinh 1.1: M6 hinh hoat dong cia NHTM da néang
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1.3.2.3. Uy tin va thuong hiéu

Pac trung cia dich vu NH 1a tinh v6 hinh, sy phuc tap, don di€u va
ddng nhit giita cac NH. Céac dich vu NH duoc cung cdp bdi cac NH khac
nhau c6 nhiing tinh ning twong d6i giéng nhau, chi khac nhau vé mit chét
lugng. Do vay, uy tin va thuong hi€u chinh 14 mot trong nhiing ti€u chi quan
trong ctia khach hang khi Iya chon NH. Cac NH c6 bé day lich sir, ¢6 uy tin
trén thi trudng thuong co loi thé trong viéc gitt chan khach hang hién c6 va

mo rong khach hang moi stir dung dich vu ctia minh.
1.3.2.4. Chat lwong nguén nhan lic

M6t trong nhitng dac trung cia dich vu NH 1a mdt loai hinh dich vu
phtrc tap va cao cip. Do viy, chit lugng ngudn nhéan luc anh huodng rat
nhiéu dén chat luong dich vu do NH cung Urng. V&1 cung mot dich vu ¢6
tinh ning giéng nhau nhung NH ndo c6 nhan vién tan tinh, c6 kinh
nghiém, c6 trinh do va tu van cho khach hang tot s& thu hat duoc nhiéu
khach hang hon. Déng thoi, dich vu NH c6 tinh rui ro cao do vay chat
luong ngudn nhan luc tot 13 nhan t gitp NH giam rui ro trong hoat dong.
Chinh vi 1y do ndy ma muac dd canh tranh vé ngudn nhan lyc trong hé

théng NH ludn cao.
1.3.2.5. Trinh do ung dung cong nghé trong ngdan hang

Ngay nay, cic NHTM khong ngung 4p dung cong nghé hién dai vao
hoat dong cia minh. Véi trinh d§ cong nghé ngay cang cao ap dung trong
linh vec NH di giap NH phat trién cac dich vu dich vu méi, mé rong d6i
tuong va pham vi khach hang; cung tng cho khach hang cac dich vu nhanh
chong, chinh xac; gitip NH quan tri rii ro. .. Dé tmg dung cong nghé hién

dai, cac NH phai dau tu nhiéu chi phi, tuy nhién sau khi di vao st dung, cac
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cong nghé nay lai giup NH nang cao kha ning canh tranh nho phat trién dich
vu va giam chi phi trong hoat dong.

Péi voi cac linh vue khac khi nghién clru ra mot san phém dich vu mdi
thi ¢6 thé c6 loi thé canh tranh trong mot thoi gian nhat dinh. Con trong linh
vuc NH thi hoan toan nguoc lai. Bat ctr mot dich vu NH méi ra doi thi ngay
1ap tirc cac NH khac ciing ¢ thé tién hanh cung cAp mét dich vu twong tu cho
khach hang. S¢ di nhu vay 13 vi san pham méi cia NH 1a san pham thudc
nganh dich vu va ap dung thanh tuu phat trién ciia cong nghé.

1.3.2.6. Su thay déi trong viéc cung cdp dich vu ciia ngan hang thwong mai

Trong tuong lai, v4i su phat trién ciia cong nghé thong tin, cac
nhan vién NH vé1 su trg gidp cua may tinh, di¢n thoai di dong, cé thé
phuc vu cho khach hang toan bo dich vy, qua trinh nay dugc goi 1a tu van
di dong.

Véi sy phat trién bung nd ctia Internet da xuat hién cac kidt da phuong
tién c6 thé cung cap da sd cac dich vu NH. O cac nude ¢6 nén kinh té phat
trién, cac NH khong can phai c6 tru sé tai trung tim cia cac thanh phé hodc
cling khong can phai mé nhiéu mang ludi hoat dong ma khach hang co thé
giao dich voi NH thong qua mang truc tuyén ctia NH.

Quy md va kha ning tai chinh, chat lugng ngudn nhén luyc va cong
ngh¢ cia mot NH quyét dinh dén viéc cung ung cac dich vu. Hién nay véi xu
thé phat trién cua cong nghé, cac dich vu NH doi hoi phai ludn phat trién va
ap dung cong nghé méi. Hau hét cac NHTM & cac nudce phat trién da ap dung
hé théng online (giao dich truc tuyén). Dé c6 dugc moét mang NH hoat dong
cung ung dich vu truc tuyén doi héi phai chi phi 16n vé tai chinh. Khi 4p
dung cac cong nghé cang hién dai vao hoat dong thi di kém n6 phai 1a doi

ngti can bo co trinh do cao.
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1.4. KINH NGHIEM PA DANG HOA DICH VU CUA NGAN HANG
THUONG MAI TREN THE GIOI VA BAI HQC RUT RA CHO
NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

1.4. 1. Kinh nghiém da dang hod dich vu ciia mét sé6 ngan hang thwong

mai trén thé giGi
Trong luan an, tac gia chon ra ba NHTM da thuc hién da dang hoa thanh
cong dé phat trién bén vimg. Ba NH nay hoat dong tai cac nudc Pong Nam
A- ¢6 diéu kién kinh té gén vo1 Viét nam.
1.4.1.1. Tai Philippin

Ngén hang Union Philine dugc chon 1a NH ¢6 dich vu béan 1¢ tt nhat &
Philippin. Ngan hang Union Philine 1a mdt NH kinh doanh da nang. S¢ di dat
duoc nhu vay 1a ngan hang Union Philine d3 chuyén ddi thanh cong tir NH
kinh doanh san pham truyén thong la tién gui va cho vay sang hoat dong cua

mot NH da dich vy, ap dung cong nghé vao hoat dong NH.

Giai phap da dang hoa dich vu ciia NH nay 1a &p dung cong nghé vao
hoat dong nén c6 thé cung cip cho khach hang nhimg dich vu c6 tinh tién ich
cao nhu: co thé giao dich qua Internet, tai khoan dién tir EON, thanh toan va
giao nop hod don dién tr... Sy chuyén d6i hoat dong dua trén nhitng ngudn
lirc han ché hon cac NH khac dd mang dén thanh cong cho NH nay.

1.4.1.2. Tai Thai lan

Ngoai viéc cung ung cho cac khach hang san pham NH truyén thong,
Ngan hang Bangkok dugc coi 1a NH thanh cong nhat trong viéc trién khai
déng bo céac dich vu NH méi, hién dai dé cung cép cho khach hang mot loat

dich vu phu hop véi cac d6i tuong khach hang da dang.



46

Phuong thirc thuc hién da dang hoa dich vu ma NH nay lga chon la

phat trién dich vu méi, hién dai va hudng téi nhicu d6i twong khach hang.

Tir nam 2002 dén nay, Ngan hang Bangkok di khong nging ap dung
cac cong nghé hién dai dé cung ung cho khach hang cac san pham da dang
nhu: cung cap cac dich vu ca nhan 24/24 gid, phat hanh thé, thanh toan séc
thong qua hé théng dién tir... Tat ca nhiing diéu d6 da giup ngan hang
Bangkok chiém linh dugc thi truong, danh bai cac NH khéc cua Thai lan va
dat dugc mot sb két qua cu thé nhu sau:

Bang 1.1: Mot s chi tiéu ciia Ngan hang Bangkok bank
Pon vi: Ty dong

< Tang truong 2008
o ot d Nam 50 v&i 2002
01 dung A
Tuyét Tuong
2002 | 2008 4&; 481 (%)
A 600.324 | 800.294 | 199.970 33
1 | TOng tai san
400.484 | 564.943 | 164.458 41
2 | Dung vay
3| Thu nhap sau thué 3.024| 9.664| 6.640 220
4 | Téng sb khach hang (Triéu ) 10 16 6 60

(Nguon s6 liéu: Tdc gid tong hop tir bdo cdo thwong nién nam 2002,2008
ciia NH Bangkok bank va sé liéu tir Tong cuc Thong ké)

Vi viéc phat trién dich vu, Bangkok Bank co tbe do tang truong thu
nhap sau thué nim 2008 so v&i 2002 1a 220%, trong khi d6 téc do tang tai san
chi 14 33% va toc do ting no vay 1a 41%.

Trong nhitng nam qua, Ngan hang Bangkok dugc danh gia 1a NH hang
dau tai Thai lan. Nam 2002 ctr 6 ngudi dan Thai lan, c6 01 ngudi mo tai

khoan tai Ngan hang Bangkok, dén nim 2008 c&r 4 ngudi dan, c6 01 ngudi
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mo tai khoan tai NH nay, chinh diéu d6 da gitp NH nang cao thu nhap tir
dich vu NH phi tin dung trén tong thu nhap, tranh duoc nhitng rui ro xay ra
khi nén kinh té Thai lan c6 nhitng bién dong anh huéng xau dén hoat dong

cua NH.
1.4.1.3. Tai Singapore

Tir nam 2001 dén nay, Ngan hang Standard Chartered dugc coi 1a NH
c¢6 dich vu ban 1& tot nhat. Thu nhap tir hoat dong dich vu khach hang (thu
nhap tir dich vu phi tin dung) chiém 56% tong thu nhap. Pé dat dugc két qua
trén, Ngan hang Standard Chartered da khong ngung nghién ctru thi truong
dé dua ra nhitng san pham phu hop véi nhu cau cua thi truong nhu: 4p dung
cac cong nghé cung tng dich vu cho khach hang ty dong, cac dich vu NH
24/24h thong qua mang ludi NH Internet, &p dung da dang cac dich vu tin
dung nhu thé tin dung, thé tin dung thong minh.

Pén nay, khach hang ciia Ngan hang Standard Chartered 1a 300.000,
chiém 6% dan s6 Singapore. Tai Singapore, c6 112 NHTM, trong d6 c6 106
NHNNg. C6 rat nhiéu NH nudc ngoai 16n hoat dong nhu City bank, ABM
AMRO, TOKYO BANK... nhung ngan hang Standard Chartered dugc danh
gia 1a NH dan dau trong viéc cung Gmg cho khach hang mot danh muyc dich
vu da dang, ddy du va thuan tién cho khach hang. Chinh diéu d6 la mot
nguyén nhan 16n giup Ngan hang Standard Chartered thanh cong khi hoat
dong tai Singapore.

Sau cudc khung hoang tai chinh tién té trén toan cau, cac NHTM tai céc
nude da tién hanh co ciu, xir Iy lai ng xau nhu Citi Bank, Fortis Bank,
Chingfon Bank... Pong thoi, dé giam riii ro trong hoat dong khi c6 bién dong
cua thi truong, cac NH nay da khong ngung nghién ctru thi truong va dua
trén nang luc cua minh dé da dang hoa dich vu, cung cép dﬁy du cac dich vu

cho khach hang.
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Cdac NHTM tai cdc nwéc khdc nhau sé di c¢é thé thanh cong trong viéc
thwce hién da dang hoa dich vu nhw trén la do:

-Thir nhat, tat ca cac NH trén déu dugc phap luat cho phép da dang hoa
hoat dong NH. Cac quy dinh vé hoat dong cua NH va céc quy dinh khac co
su thong nhat voi nhau. Chang han NH dugc phép chiét khau thuong phiéu
thi di kém d6 1a cac quy dinh rét rd rang va tao diéu kién cho thuong phiéu
phat trién.

-Thit hai, cac NH trén da c6 ngudn dau tu va ning lyc quan 1y, nang luc
can bo dé co thé tién hanh mé rong hoat dong, da dang hoa dich vu. Cac dich
vu cua NH hién nay da s6 dua trén cong nghé hi¢n dai. Do vay dé thuc hién
chién luoc da dang hoa dich vy, mdi NH déu phai can ctr vao cac nguén luc
vé von, cong ngh¢ va con nguoi dé lya chon cac dich vu co thé da dang duogc.

- Thit ba, cac NH trén déu c6 chién lugc marketing hop 1y vé NH va céc
dich vu ciia NH. Ap dung marketing vao hoat dong ctia NH khong nhiing
gitip khach hang biét dugc nhiing dich vu ma con gitp NH nim bét dugc
nhu cau va nhitng thong tin phan hoi ciia khach hang vé nhiing dich vu cua
minh. Chinh marketing 13 mot nhan t6 quan trong gitip cac NH thanh cong
trong viéc da dang hoa cac dich vu ctia minh.

-Thir tw, cAu trac to chire hoat dong cua NH la cAu tric theo mé hinh ban
1¢ cho phép cac NH co thé hiéu dugce nhu cau ctia khach hang tir 46 dua ra
nhirng dich vu ma khach hang can va chiém linh dugc thi truong.

-Thir nam, mtic do phat trién tai mdi quéc gia. Su phat trién cia mdi
nén kinh té khac nhau thi lai c¢6 nhu cau vé dich vu NH khac nhau. Chinh
su phat trién cua kinh té thuc déy su phat trién cta dich vu NH va nguoc
lai. Chang han & cac nudc c6 nén kinh té phat trién, thu nhap quéc dan
binh quén trén dau nguoi cao thi s& kéo theo cac dich vu vé the, séc, cho

vay tiéu dung phat trién...
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- Thir sau: Cac NH trén déu c6 hé thong quan 1y quan hé khach hang
(CRM) va hé thong thong tin quan 1y tot. Hé thong CRM tét cho phép cép
nhat nhanh moi thong tin vé khach hang va cac nhu cau cua khach hang dé
luon gitr duge khach hang hién tai va thu hat khach hang mdéi. Hé théng
thong tin quan 1y tot cho phép cac NH co6 nhitng bao cdo chinh xac vé moi
mit caa NH cho cac doi tuong khac nhau nhu: 1anh dao NH, can bo NH va

cong ching.

1.4.2. Kinh nghiém cua Chi nhanh ngdn hang nwdc ngoai tai Viét nam

trong viéc da dang hod dich vu

Hién nay, tai thi truong Viét nam c6 40 chi nhdanh NHNNg. Theo danh
gia cia NHNNVN, hoat dong ctia khéi NH nay c6 mirc ting truéng on dinh.
Cac NH nay ludn di tién phong trong viéc phat trién va ap dung cac cong
ngh¢ hién dai, cac dich vu mdi tai thi truong Viét Nam. Nhiéu chi nhanh
NHNNg di c6 nhitng chién lugc mé rong va xiy dung mang luéi khach hang
kha tot va da dang, dién hinh 1a Chi nhanh NH HSBC, ANZ. Pé thanh cong
tai thi truong Viét nam, cic NHNNg da lua chon cac dich vu NH trén thé
gidi da thyuc hién nhung con rat méi véi thi trudng Viét nam.

- HSBC: Véi von phap dinh 1a 3.000 ty VND, HSBC tro thanh
NHNNg c6 s6 vén phap dinh 16n nhat ¢ Viét Nam. Hién nay HSBC c6 chi
nhanh tai Ha noi, TP Ho chi minh, Binh Duong, Déng Nai, Can tho, Pa
nang. Chi nhanh cia HSBC cung cap day du cac dich vu tai chinh bao gdbm
dich vu NH doanh nghiép va c4 nhan, cac dich vu vé ngoai hdi va thi trudng
von, quan 1y quy, thu xép no, tai tro du an ...

Thue té, 14i suat huy dong cua HSBC vao timg thoi diém déu thap hon
nhiéu so v6i cac NHTMVN nhung van thu hat duoc tién gui tir cac doanh

nghiép va c4 nhan. Khach hang lya chon HSBC giri tién du 1ai suat khong
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hap din boi ngoai dich vu huy dong vén, NH nay con cung tng da dang cac
dich vu tai chinh khac phu hop véi ho.

- ANZ: Hoat dong tai Viét nam tir nam 1993 v6i hai chi nhanh tai Ha
ndi va TP Hd chi minh. Dén nay ANZ d4 c6 8 chi nhanh va PGD & Ha Noi,
TP H6 Chi Minh & VPPD Can Tho. Nam 2008 14 nam tht tu lién tiép ANZ
dugc Tap chi The Asian Banker chon 1a NH ban 1¢ tdt nhat Viét nam, nim
thir hai lién tiép ANZ Viét Nam di gianh giai thuong “Ngan hang nudc
ngoai t6t nhat Viét Nam”. Chia khoa thanh cong cia ANZ tai Viét nam “cam
két dao tao nhan vién ban dia vé dich vu khach hang than thién va chuyén
nghiép, va ANZ ndi tiéng trong khu vuc vé sy hai 1ong ciia khach hang”.

Pé thanh cong trén thi trudng Viét nam, hai NH trén d3 ap dung céc
giai phap sau:

+ Cung itng tron g6i cdc dich vu theo doi twong khdch hang: Dé thanh
cong, cad Ngan hang ANZ va HSBC da nghién ctru va dua ra cac goi dich vu
da dang, khép kin va dap tmg nhu ciu da dang vé dich vu ctia khach hang. Vi
du Ngan hang ANZ dua ra cho khach hang ca nhan géi dich vu NH thuong
ngay; goi dich vu quan 1y tai chinh va dau tu (bao gém: dau tu thap vang,
Bao Hiém An Sinh, Tich luj An Gia).

+ Cung ting cho khdch hang cdc san pham méi: Cac dich vu méi doi
v6i thi truong Viét nam, vi du dich vu tién giri két hop quyén chon tién té.
Pay la dich vu tién glri co cau duoc st dung phd bién va cé tinh thanh khoan
trén thi truong tai chinh qubc té, nhung 1a nghiép vu méi d6i véi cac
NHTMVN, gitip khach hang dau tu sinh 13i cao nhd vao nhiing bién chuyén
cla ty gia quy doi gitra hai don vi ngoai 6.

+ Hop tdc véi cac NHTMVN: Ngoai dau tu vén dé mé chi nhanh tai

VN, HSBC con dau tr von mua 15% von diéu 1€ cia Techcombank. Vo1 su
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hop tac nay, HSBC Viét nam c6 300 chi nhanh/diém giao dich cia
Techcombank trén toan qudc dé phuc vu khach hang ctia minh.

+ Huong toi khach hang ca nhan: Trude day khach hang cia HSBC chu
yéu 1a cac doanh nghiép nudc ngoai va ca nhan ngudi nude ngodi. Tuy nhién, tir
nam 2006 dén nay, khach hang trong nuéc chiém 90% khach hang ciia NH nay.
V6i dan s6 Viét nam khoang 86 triéu dan voi mire thu nhép binh quéan dau nguoi
ngdy cang tang thi day la thi truong dich vu NH ban 1¢ day tiém nang.

+ Sir dung da dang kénh phdan phéi san pham: Tat ca NHNNg trén déu
c6 cac kénh phan phdi san pham da dang nhu: truc tiép qua mang ludi chi

nhanh, NH tai nha, internet banking, Mobi banking, call-center...

1.4.3. Bai hoc kinh nghiém da dang hod dich vu cua cac ngian hang

thwong mai déi véi Viét Nam
1.4.3.1. Mo rong khach hang la ca nhdn

Hién nay khach hang ma cac NHTMVN cung {mg dich vu da s6 1a cac
doanh nghiép, dic biét 1a cac doanh nghiép quéc doanh. Dich vy cung tmg cho
khach hang 12 ca nhan thi chi méi phat trién ¢ dich vu huy dong tién gii tir dan
cu. Trong khi d6 khi thi truong khu vuc ndy con nhiéu tiém nang. Néu mudn
thanh cong & thi trudong nay thi cic NHTMVN ngay tir bay gio phai tao ra nhiing
dich vu nhu thé, séc, tai khoan c nhan. .. dé phuc vu thi truong nay. NH phai chu
dong tao ra nhu cau cia thi truong nay thong qua cac chinh sach cia nha nuéc

nhu chinh sach khuyén khich mé tai khoan c4 nhan va thanh toan qua tai khoan. ..
1.4.3.2. Sur dung Marketing nhw cong cu kinh doanh hién dai

Cac NHTM trén thé gidi da st dung marketing nhur mot cong cu trong
kinh doanh. Trai lai cic NHTMVN chua coi marketing 1a mot cong cu ho tro
trong hoat dong kinh doanh. Cac NHTMVN chua c6 chinh sich marketing
mot cach hop 1y dé c6 thé gidi thiéu NH va nhitng dich vu ciia NH. Do vy
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cling chua danh gia dugc chinh xac nhu cau cua khach hang dé cung tng

nhirng dich vu ma khach hang can.

1.4.3.3. Nghién civu, phdt trién dich vu dwa trén nhu cau cua tieng doi twong

khdach hang

Cac NH trén thé giéi do c6 thé cung tng da dang céac loai dich vu nén
v&i mdi mot loai dbi tuong khach hang, ho ¢6 nhitng dich vu thoa man nhu
cau cua khach hang do. Va dé han ché rui ro, cac NH co quy dinh cu thé vé
diéu kién dé duoc huong nhiing dich vu. Nhung tai Viét nam, cac quy dinh
dé dugc NH cung tmg dich vu NH con chung chung cho tat ca cac ddi tuong.
Chinh diéu d6 cac NH da ty han ché quy mé thi truong cta minh. Cac NH
Viét nam co thé giai quyét bang cach da dang hod dich vu dé c¢6 nhiéu dich

vu phu hop véi timg d6i twong khach hang.
1.4.3.4. M6 hinh t6 chirc hudng t6i khdach hang

Mo hinh t6 chttc cia NHTMVN hién nay 1a mé hinh quéan Iy theo dich
vu, tap trung quyén luc cao, chua chu trong td1 quan 1y theo thi truong va ddi
tuong khach hang cung ung dich vu. M6 hinh nay phu hgp véi quy mé hoat
dong NH nho. Khi quy mé hoat dong cuia NH cang phat trién thi mo hinh d6
khong con phu hop. Dé cung tmg dich vy hiéu qua khi quy mo hoat dong mo
rong, cac NH phai cung tmg dich vu cho khach hang theo ddi tuwong khach
hang va thi truong. Co cau to chirc hudng téi khach hang va hudng t6i thi
truong s& gitp NH nam bat t6t hon nhu cau cia khach hang dong thoi ciing
giap NH tang hiéu qua trong hoat dong.

Trén day 1a mot sé kinh nghiém ma cac NH di thyuc hién da dang hoa
dich vu thanh cong. Dé ¢ thé ap dung vao thuc tién, ttng NHTMVN phai
can clr vao ngudn luc ciia minh dé lya chon cac giai phap da dang hoa dich

vu phu hop v61 méi trudng kinh doanh tai Viét nam.
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Tém tit chwong I:

Véi su phat trién cta nén kinh té, NH ngay cang cung tng cac dich vu
da dang nhu: cac dich vu ddi v6i cong ty, dich vu ddi vé6i ca nhan, dich vu
kinh doanh chtng khoan, tién té... Trudc ddy, thu nhap cia NH chu yéu dua
vao dich vu cho vay, tuy nhién cing véi sy bién d6i khong nging ctia moi
truong kinh doanh thi dich vu cho vay lai mang lai nhiéu rdi ro cho cac NH.
Do vay, NHTM di phai da dang hoa dich vu dé ting hiéu qua, giam rii ro
trong hoat dong.

V&1 sy phat trién cua nén kinh té Viét nam, xu hudng hoi nhap quéc
té, NHTMVN phai cin cit vio mdi truong kinh té xa hoi va ngudn lyc cua
ciac NH dé dinh ra chién lugc cung tmg dich vu cho phu hop. Néu khong
nhanh chéng chiém linh céc thi truong tiém ning thi cac NHTMVN sé& gip
rai ro do phﬁn 16n thu nhép tir dich vu cho vay ma dich vu cho vay lai chtra
dung nhiéu rui ro.

Chuong I da hé théng hoa nhiing van dé 1y luan co ban vé dich vu va
da dang hoa dich vu cia NHTM. Qua dé lam r0 vai trd da dang hoa dich vu
ctia NH ddi v6i nén kinh té, ban than NH va khach hang ctia NH. Mot loat
cac nhom dich vu NH ciing duoc trinh bay khai quat, d6 1a dich vu cho vay,
tién gtri, dich vu kinh doanh tién té, dich vu kinh doanh chirng khoan, dich vu
NH quéc té...

Viéc phan tich da dang hoa dich vu NH c6 mét y nghia quan trong doi
v6i su ton tai va phat trién cia NHTMVN. Cac nhan t6 anh huong, phuong
phap, nhitng chi tiéu danh gid hiéu qua cua da dang hoa va nhiing kinh
nghi¢m quéc té da duoc phan tich dé rat ra céac bai hoc kinh nghiém cua cac

NHTMVN.
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CHUONG 2
THU'C TRANG PA DANG HOA DICH VU

TAI NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phit trién ciia ngin hing thuwong mai
Viét nam

Nganh Ngan hang Viét nam dugc thanh 1ap 06/05/1951. Tur khi thanh
lap dén nam 1986, nganh NHVN chu yéu phuc vu céng cudc chién tranh va
khoi phuc kinh té dat nuéc.

Nam 1986, cung véi su dbi méi cua nén kinh té, nganh NHVN budc
vao giai doan thay d6i quan trong. Trong giai doan nay, nganh NH d3 tach
dan chirc nang quan 1y nha nudc ra khoi chtrc nang kinh doanh tién té, nhiing
dinh huéng hoat dong NH hai cip da dugc dan hinh thanh.

Tir nim 1990 dén nay, hé thong NHVN di c6 nhiéu thay doi quan
trong va dat duoc nhiing tién do dang ké. Nam 1990 danh diu méc quan
trong trong nganh NH 1a bdn NHTMQD duoc thanh 14p va hai Phap 1énh NH
ra doi, da chinh thic chuyén co ché hoat dong ctia NHVN thanh hai cap:
Ngén hang nha nudc va hé théng NHTMVN. Hai Phap 1énh NH da quy dinh
chtrc nang, nhiém vu va muc ti€éu hoat dong cua mdi cép. Theo d6 NHNNVN
bude dau thue thi nhiém vu cua mot NH trung wong va NHTMVN thuc hién
hoat dong kinh doanh tién té va dich vu NH.

Nam 1991-1992, nganh NHVN di phat trién da dang khi c6 thém su
hién di¢n hoat dong cia NHTMCP, NHLD, cac chi nhanh va van phong dai
dién cia NHNNg tai VN.
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Bang 2.1: S6 lwong ngan hang giai doan 1995 dén 2010

Don vi: Ngan hang

Loai hinh S6 luong NH qua cac nim

NH  [1995] 1999 [ 2001 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
NHTMQD| 4 | 5 | 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5
NH

TMCP 48 | 48 | 39| 37| 37| 37| 39| 39| 37
CN

NHNN 18 26| 26| 29| 31| 33| 40| 48 | 48
NHLD 4| 4 4| 4| 5| 5 5 5/ 5
Tong 74| 83| 74| 75| 78| 80 | 8 | 97 | 95
cong

(Nguon: NHNNVN)

Thang 12/1997, hai luat vé hé théng ngan hang Viét nam ra doi, tiép

tuc hoan thién méi truong phap 1y cho hé théng NH phat trién. Tir nim 1986,
ttr chd chi c6 bdn NHTMQD (Argribank, BIDV, Vietinbank, VCB) dén nay,
hé thbng NHTMVN da phat trién khong ngimg voi nhiéu NH méi dugc

thanh 13p va mang ludi hoat dong phii khap toan qubc. Pén hét naim 2010, hé
thong NHTMVN gém c6:
v NHTMQD: 03 Ngan hang (Argribank, BIDV, MHB); 02 NHTMQD

cd phan héa. Nam 2007, VCB thuc hién c6 phan hoa, nim 2008
VIETINBANK thyc hién ¢6 phan hoa.

v NHTMCP: 37 ngan hang. NHTMCP khéng chi 16n manh vé s luong

ma con 1é6n manh ca vé quy mo von.

NHTMVN da d61 moi toan dién ca vé chiéu rong, chiéu sau. NH da

thuc su chuyén sang thuc hién kinh doanh da ndng cac dich vu cua mot

NHTM.
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2.1.2. Nhitng kho khan va thudn lgi trong hoat dong ciia Ngdn hang
thwong mai Viét nam trong thoi gian qua
2.1.2.3. Nhitng thudn loi trong hoat dong cua ngdn hang thuwong mai
Viet nam

a) Cdc yéu to bén ngoadi

v’ Moéi trieong kinh té vi mé

Thuc hién duong 161 d6i méi cua béang cong san Vi¢t nam, nén kinh té
nuéc ta di c6 nhitng budc phat trién quan trong, trude hét 1a sy d6i moi vé tu
duy kinh té, chuyén dbi tir co ché kinh té ké hoach hoa tip trung, bao cap,
sang kinh té thi truong dinh hudng xa hoi chu nghia, thuc hién cong nghiép
hoéa, hién dai héa dat nudc, thuc hién mé cira, hoi nhap qué)c té. Tang trudng
kinh té cua Viét nam & murc cao, 6n dinh va tung budc hoi nhap sau rong hon
vé6i kinh té thé gidi. Tang truong kinh té duge thé hién qua bang sau:

Bang 2.2: Toc d9 ting truéng GDP ciia Viét nam giai doan 2001-20009.
(Gia so sanh nam 1994)

Pon vi: %
Nam
Chi tiéu 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
GDP 6,89 | 7,08 | 7,34 | 7,79 | 844 | 8,17 | 8,48 | 6,23 | 5,32
Nong lam,
o 2,89 | 4,17 | 3,62 | 436| 4,02 3,30 3,00| 3,79 | 3,00
thuy san
Cong

nghiép xay |10,39| 9,48 (10,48 | 10,22 | 10,39 | 10,37 | 10,40 | 6,33 | 7,60
dung

: 6,10 6,54 | 6,45| 7,26| 848 | 829 | 8,50 7,20
Dich vu

(Nguon: Tong cuc Thong ké, Nién gidm Thong ké tir nam 2001 dén 2009.)
Tang trudng GDP véi téc dd cao vao 6n dinh qua nhiéu nam da gitp

cho nén kinh té ciia Viét nam tr¢ thanh nén kinh té dung tha hai khu vuc



57

Dbong Nam A vé toc do tang truéng. Hon 20 nam thyc hién doi moi, Viét
Nam da tao ra dugc mot moi truong kinh té co tinh canh tranh va nang dong
hon bao gid hét. Nén kinh té hang héa nhiéu thanh phan duoc khuyén khich
phat trién, tao nén tinh hiéu qua trong viéc huy dong cac ngudn luc xa hoi
phuc vu cho ting trudng kinh té.

Kim ngach xuat nhap khau ciia Viét nam ting 1én nhanh chong. Nam
2000 tong kim ngach XNK 1a 30,1ty USD, nam 2005 dat 69,4ty USD va dén
nam 2008 dat 143,3ty USD, gap hon 2 lan nim 2005. Pic biét tir thang
11/2007, Viét nam chinh thirc tré thanh thanh vién thr 150 cia WTO nén
nam 2007 va nam 2008 kim ngach xuat nhap khau ciia Viét nam ting nhanh.

Bang 2.3: Kim ngach XNK cua Viét nam giai doan 2005-2008.

Don vi: ty USD

Nam Nam
Chi tiéu 2004 | 2005 | 2006 2007 2008
Xuat khau 26,5 324 39,8 48,5 80,4
Nhap Khau 32,0 37,0 44.9 60,8 62,9

(Nguén: Bé cong thiwong, Kinh té Viét nam thiwong mai va dau tir.)

Nén kinh té VN da chuyén dich tich cuc theo hudng hoi nhap vao kinh

té toan cau. Nhiéu san phém xudt khau cua Viét nam nhu: gao, cao su, thuy
san, may mac, giéy dép... da co strc canh tranh cao trén thi truong thé gioi.

Padu tw triee tiép nuede ngodi

Luat dau tu nude ngoai nim 1987 1a vin ban luat tao moi trudng phap

1y cao dé thu hat vén dau tu vao Viét nam. Ké tir khi ban hanh dén nay, bo

luat nay da sira d6i b6 sung bdn lan, ciing véi cac vin ban dudi luat da dugc

cong dong qudc té danh gia 1a mot dao luat thong thoang va hap dan ddi voi

cac nha dau tu nudc ngoai. Pay 13 yéu td quan trong gitp dau tu truc tiép

nudc ngoai vao Viét nam khong ngung tang qua cac nam.
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Bang 2.4: Vén dau tw nuwée ngoai tai Viét nam 2005-2008
Don vi: Ty USD

Nam
Chi tiéu 2005 2006 2007 2008
1.Vén dang ky 6,8 10,2 21,3 64,0
2. Von giai ngan
2.1. Gid tri 3,3 4,1 8,3 10,8
2.2 %/ vbn dang ky 49% 40% 39% 17%

’ (Nguon: Tong cuc Thong ke)
Von FDI dang ky vao Viét nam nam 2008 la 64,0ty USD tang 9,4 lan

so voi nam 2005. Von FDI diang ky vao Viét nam tang 1én nhanh chong
nhung ty 1& vén giai ngan so véi von ding ky lai giam. Nam 2005 ty 18 nay
dat 49% thi sang nam 2008 chi con 17%. Nam 2008 ty 1é nay thip nguyén
nhan chinh 1a do khung hoang kinh té toan cau.

Vi su phét trién cta nén kinh té, yéu cau vé dich vu ciia NH ngay cao
va da dang. Do vdy NHTMVN phai nam bat duoc xu hudng phat trién dich
vu dé xac dinh da dang hoa theo huéng dap tmg nhu cau hién tai ctia nén
kinh té hay theo hudng phat trién dich vu vira dap tmg nhu cau hién tai déng
thoi phat trién ca cac dich vu dé dinh hudng nhu cau trong tuong lai.

v’ Moi triwong phdp ludt

NHTMVN hoat dong trong mot méi trudng phap ludt twong dbi thuan
loi nhu: Luat NHNNVN, Luat TCTD da tao san choi binh déng cho cac to
chtic tin dung noi chung va NHTMVN noi riéng, cac quy dinh vé cho vay,
dam bao tién vay, cac quy dinh vé dich vu NH méi, co ché diéu hanh 14i suét,
diéu hanh thi trudng ngoai hoi, thi truong chimg khoan da trao quyén chu
dong trong hoat dong cho cac NHTM. Pay la diéu kién thuan loi dé cho
NHTMVN chu dong mo rong hoat dong va chiém linh thi truong. Chi tiét cac
quy dinh lién quan dén dich vu ctia NH theo phu luc: I-Cac vin ban phap quy
trong hoat dong NH.
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Thém vao d6, ngay 24/12/2004 Chinh phi dd c6 chi thi sb
49/2004/CT-TTg vé phét trién dich vyu. Trén co sé d6, Ngan hang nha nudc
da xay dung Chién lugc phat trién dich vu NH nam 2006-2010 va dinh hudng
dén nam 2020. Day 1a mdt tién dé rat thuan loi dé cho NHTMVN da dang
hoa dich vu.

v’ Xu huéng quéc té hod

Xu huéng hoi nhap kinh té khu vuc va thé gidi ngdy cang phat trién.
Xu hudng ndy s& tao ra nhimg co hoi ddi véi NHTMVN.

Hoi nhap qudc té nodi chung va hoi nhap trong linh vyc tai chinh NH noi
riéng mé ra cac co hoi trao ddi, hop tac quéc té trong linh vuc NH. Theo do,
NHTMVN c6 co héi tranh tha vé vén, cong nghé, kinh nghiém cung tng dich
vu dac biét 1a cac dich vu NH hién dai. Cing véi hé théng NHTM tai Viét nam,
khi tham gia vao qua trinh hoi nhap qudc t&, NHTMVN c6 thém diéu kién dé
dao tao va dao tao lai di ngli can bo ¢o trinh d§ chuyén mon cao.

Xu huong quéc té hoa cling tao diéu kién cho hoat dong dau tu nudc
ngoai, hoat dong xuat va nhap khau phat trién. Khi cac hoat dong nay phat
trién thi nhu cdu dich vu NH nhu tai trg ngoai thuong, thanh toan qudc té,

kinh doanh ngoai t€... ngay cang cao.

v’ Mikc dd 6n dinh ciia hé théng ngdn hang
Bon NHTMVN la Argibank, BIDV, Vietinbank, VCB dugc nha nudc

giao nhiém vu git vai tro chu dao va chu lyc trong hoat dong NH. Thém vao
d6, nha nuéc nam hon 80% tai san ciia hé thong NH thong qua bon NHTM
nay, nén hé théng NHTMVN duoc danh gia 1a ¢6 d6 6n dinh thuong déi cao.
Theo d4nh gia ciia Ngan hang Thé gidi, hé théng NH Viét nam trong hién tai
va tuong lai c6 d6 6n dinh so véi hé théng NH cua cac nude trong khu vuec.
Do 6n dinh cta hé théng NHTMVN tao diéu kién thuan loi cho cac NHTM
hoat dong trong 46 c6 NHTMVN.
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v' Uy tin va danh tiéng cia NHTMVN

NHTMVN la nhitng NHTM ra doi va hoat dong som nhat trong hé thong
NHTM tai Viét nam. NHTMVN c¢6 mang ludi hoat dong rong khip trén ca
nudce. Véi loi thé d6, NHTMVN da duoc céc khach hang 1a t6 chiic va ¢4 nhan

Viét nam biét téi. Thém vao d6 nita tim 1y ctia nguoi dan Viét nam 1a tin tudng
vao khdi NH nay hon so voi cac NHTM khéc. Pay 1a mot loi thé rat 16n ma
NHTMVN can tin dung va phat huy trong hoat dong kinh doanh ctia minh.
Trong quan h¢ vai ban hang, NHTMVN ludn cé tin nhiém nén da va
dang xay dung duoc hinh anh ciia mot khdi NH ¢6 uy tin va danh tiéng. Dic
biét trong nhitng ndm qua, c6 nhiéu NH trén thé gidi bi pha san hoic gip phai
nhiing riii ro 16n trong kinh doanh thi NHTMVN van ¢6 toc do ting truong 6n
dinh va an toan. Do vay, khach hang tin tudng réng, st dung dich vu cua
NHTMVN s& an toan va hiéu qua. Day 1a mot yéu td quan trong gop phan vao

su thanh cong cia NHTMVN khi thyc hién chién lugc da dang hoa dich vu.

b) Cdc nhdn té bén trong ngdn hang
v’ Nhén thirc cia NHTMVN

Trong thoi gian qua, NHTMVN d3 c6 nhitng thay ddi quan trong trong
nhan thac. NHTMVN dinh huéng phét trién dich vu tai chinh dong bo, da
dang va co tinh canh tranh cao cho dan cu va doanh nghi¢p nham cac muc
dich thoa mén khach hang, tao gia tri gia ting cho co dong, loi ich va phat
trién cho nhén vién va doéng goép vao sy phat trién cta cong dong.

Nhu vay thay vi chi cht trong dén phat trién cac dich vu truyén thong
nhu trude ddy, NHTMVN da dau tu nguén luc dé phat trién da dang cac dich
vu, phat trién da dang khach hang va kénh phan phdi, va nhat 1a mot sd
NHTMVN da chuyén d6i tir chién lugc cac quy tic don gian sang chién lugc

canh tranh bé“mg su khac biét héa, dinh huéng NH ban 1¢.
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Do ¢6 sy thay d61 nhan thirc nhu trén nén mot loat cac dich vu NH moi
ra doi va da dép ung dugc nhu cau cta nén kinh te.

v’ Nouon e vé tai chinh

Nguon lyc tai chinh cia NHTMVN khong ngimg ting qua cic nim.
Nim 2005, tong ngudn von cha s¢ hitu cia NHTMVN dat 34.392 ty dong thi
dén nam 2010 dat 126.770 ty dong, ting 92.378ty dong, ting 269%. Hé s6 an
toan vén ciing dugc cai thién dang ké. Nam 2005, chi ¢6 mot s6 NHTMCP co
hé sb an toan von dat ty 1€ vuot quy dinh theo basel I 1a 8% thi dén nim 2010,
cac NHTMVN da dat va vuot ty 1€ theo quy dinh. Nang luc vé tai chinh duoc
cai thién dang ké da giap NHTMVN nang cao nang luc canh tranh nhu mo
rong mang ludi, dau tu vao cong nghe¢, dich vu va nguén nhan luc.

v’ Neuon nhan luc

Trong hoat dong cung tng dich vu ctia NH, nhén t6 vé con nguoi dong
mot vai tro quan trong. Cung mat diéu kién vé co s& vat chat nhu nhau nhung
dich vu cung cap cho khach hang bdi nhiing nhan vién NH khac nhau c6 chét
lugng khong giéng nhau.

NHTMVN d3 khong ngimg nang cao trinh do ngudn nhan luc bang
cach tuyén dung ngudn nhan lyc c6 chit luong cao dong thoi véi viee dao tao
va dao tao lai tai NH hodc tai cac truong dai hoc, c6 chinh sach dai ngd can
bo tot. Pa s6 NHTMVN da co céc trung tdm dao tao riéng ciia minh dé xay
dung va to chtic cac khoa dao tao va dao tao lai cho can bo trong NH.

2.1.2.3. Nhitng kho khan trong hoat dong cua ngan hang thuwong mai Viét nam
a) Cdc yéu to bén ngoadi

v’ Moi trirong kinh té

Mic du c6 sy phat trién kinh té trong nhiing nim qua nhung Viét nam

van 1a mot nudc dang phat trién véi trinh d6 kinh té thap duoc thé hién qua
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thi truong tién té, thi truong chimg khoan chwa phat trién, GDP binh quan
dau nguoi thap.

Biéu d6 2.1: So sanh GDP binh quén diu nguoi 2005-2008
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(Nguon: Tong cuc thong ké)

GDP binh quan dau ngudi cua Viét nam nam 2008 1 1.052USD. Mic

du téc do tang truong GDP hang ndm dau ngudi ctia Viét nam co téc do ting

truong binh quan 14 16% nhung so vdi cac nude trong khu vuc thi van thap.

Thém vao do, nguoi dan Vi€t nam chua c6 thoi quen st dung cac dich vu
NH, nén ciing anh huong dén viéc cung tmg dich vu cia NHTMVN.

v S hop tdc gitra cac Nedn hang

Trong thoi gian qua, dé co thé tién téi hoi nhap quoc té, cac NH da
khong ngimg cai tién cong nghé, da dang hoa dich vu. Cac NH d3 tu van
dong theo cach riéng ma khong c6 su lién két gitta cac NH gy lang phi von
dau tu ap dung cong nghé. Chang han chi phi dau tu mbi mot may ATM 1én
t6i 30.000USD. Nhung mdi mot may rut tién tu dong chi thuc hién giao dich
véi thé rat tién tu dong cua mot s6 NH. Néu toan bo hé théng NHTM lién két
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v6i nhau thi mot may rut tién tu dong co thé giao dich voi thé rat tién tu dong
ctia nhiéu NH. Vén nho, kinh nghiém quéan 1y chua tét, cong nghé lac hau
nhung thay vi phai lién két voi nhau dé cung phat trién thi cac NHTMVN lai
canh tranh voi nhau, din dén tang chi phi du tu va lai nhuong mot phan thi
truong cung tmg dich vu NH cho cac chi nhanh NHNNg. Day that su 14 van
dé khoé khan d6i véi NHTMVN trong viéc da dang hod dich vu.

v’ Nhdn thirc ciia xd héi vé dich vu NH

Viét nam, duoc danh gia 13 nén kinh té tién mat do théi quen tiéu ding
tién mat trong dan cu. Trong khi d6 & cac nudc trong khu vire Chau A thi cac
dich vu NH cung tng cho khach hang 1a c4 nhan khong nging phat trién.
Viét nam voi tp quan tiéu dung chi yéu bang tién mat va véi thoi quen tiéu
ding nén céac dich vu ciia NH d6i voi ca nhan trong x3a hoi phat trién rat thap.

Biéu d6 2.2: Ty 1¢ tién mit/Tong phwong tién thanh toan cia

Viét nam 2002-2006
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Nguén: NHNNVN
Ty 18 tién mit so véi tong phuong tién thanh toan cta Viét nam c6 xu

hudéng giam dan: Nam 1997 1a 32,2%; nam 2001 1a 23,7%; nam 2004 1a 20%,
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nam 2005 13 19% va dén nam 2008 1a 14%. Tuy c6 su giam dan qua cac nim
nhung ty 18 nay so véi cac nudc trong khu vuc 1 qua cao. Nham tao sy
chuyén bién manh vé chit va lugng trong thanh toan khéng dung tién mit,
ngay 29/12/2006, Chinh pha di phé duyét dé an thanh toan khong dung tién
mit theo quyét dinh s6 291/2006/QB-TTg. Muyc tiéu cia dé 4n ndy dén nim
2010 ty 1é tién mat/tong phuong tién thanh toan khong qua 18%. Pén nam
2020 ty 18 nay phan dau khoang 15%.
Biéu d6 2.3: So sanh ty 1¢ tién mit/Tong phwong tién thanh toan
nam 2006
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(Nguén : Tong cuc thong ké)

Muc tiéu cua dé an thanh toan khéng dung tién ctia Chinh phu, dén
nam 2020, ty 1 thanh toan khong dung tién mat 13 15%, bang véi ty 18 nay
clia nude cao nhat trong khu vuc la An d6 vao nam 2006.

Véi su phat trién ciia nén kinh té cling véi cac chinh sach cta nha nudc,
tap quan str dung tién mat da dan duoc thay doi. Nguoi dan dang dan thiy duoc
loi ich cua viéc thanh toan qua NH va st dung cac dich vy thanh toan, huy dong
von, thé séc... Do vdy NHTMVN ciing phai phan tich xu huéng thay doi dé co
nhig chién luge nham thanh cong trong da dang hoé dich vu.
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v’ Su phéi két hop giita cdc nganh trong phdt trién dich vu NH
Ngay 24/12/2004 Chinh phtt d4 c6 chi thi s6 49/2004/CT-TTg vé phat

trién dich vu. Tuy nhién cho dén thoi diém hién nay, su phdi hop giira cac bd
nganh trong viéc xdy dung chién lugc phat trién dich vu méi chi & giai doan
dau. Cac dich vu tai chinh NH, bao hiém c6 anh huong 16n té1 nhau va co
nhiéu san pham c6 thé lién két dé tao ra hiéu qua cho cac bén. Nhung dén
thoi diém ndy van chua c6 mdt chién luoc chung cho nganh tai chinh NH,
bao hiém phéi hop qua lai v6i nhau.

v' Doi thii canh tranh hién tai

Khoang bon nim trude day, su canh tranh gitta cac NH hoat dong tai
thi truong Viét nam chi dién ra gitra cac NHTMVN véi nhau, hoic giira cac
NH ¢b phﬁn, hoac gifra cac NH lién doanh, chi nhanh cuia NHNNg hoat dong
tai Viét nam. Nhung vai su 16n manh ctia cdc NHNNg va lién doanh, véi vu
thé hon han vé cong ngh¢ va von, kinh nghiém quan 1y, sy canh tranh trén
khong chi dién ra trong ting loai hinh NH ma cac NHTM hoat dong tai Viét
nam déu 1a d6i thu canh tranh cta nhau.

Thém vao d6 ké tir ngay 01/04/2007, theo cam két gia nhap WTO,
Viét nam chinh thitc cho phép thanh 1ap NH 100% vbn nudc ngoai. Mic du
rdo can ra nhap thi truong NH rat khit khe nhung van thu hut sy tham gia
ctia nhiéu to chirc 16n dic biét 1a cac to chic nudc ngodi véi tiém luc tai
chinh manh, cong nghé hién dai va thuong hiéu quéc té. Do do trong
thoi gian toi su canh tranh trén thi truong NH s& ngdy cang gay git. Xu
huéng mua ban va sap nhap trong nganh cé thé s& xay ra. S6 luong NH
vira va nho sé giam dang ké. Sap nhap giup ciac NH nang cao hiéu qua
hoat dong, duy tri mtrc lg1 nhudn va gidam duoc canh tranh trong nganh.

Ngoai ra NHTMVN con chiu sy canh tranh tir cdc to chirc tai chinh

khong phai 1a NH nhu cac cong ty tai chinh, dac bi€t la cac cong ty tai
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chinh thudc cac tap doan, tong cong ty (d6i v6i hoat dong thu xép von vay,
cho vay, huy dong von); cac cong ty chimg khoan c¢6 quy md 16n (d6i voi
cac hoat dong NH dau tu nhu bao 1anh phat hanh, tu van sap nhap, dau
tu...). Trong twong lai néu cac moé hinh nay thanh céng, day s& 1a nhimng
ddi thi canh tranh truc tiép vo1 cac NH trén tirng mang hoat dong, dac
bi¢t 1a su canh tranh tir cac cong ty chiing khoan doc lap c6 quy mo 16n.

b) Cdc yéu t6 bén trong

v' Nang lic tai chinh

-Vén chu sé hitu cua caic NHTMVN trong thoi gian qua khong ngimg
duogc mé rong nham dap ung cac quy dinh an toan von trong kinh doanh.
Bang 2.5: Von chii s& hiru ciia NHTM VN tir 2005-2010.
Don vi: Ty VND

Von chu sé htru

Stt | Tén ngan hang

2005 | 2006 |2007 |2008 2009 2010
1 | Agribank 9.607 | 2.566 | 10.451 | 17.613 | 19.255 | 21.256
2 | BIDV 6.530 | 7.551 | 11.635 | 13.484 | 17.639 | 24.220
3 | VCB 8416 | 11.228 | 13.528 | 13.946 | 16.170 | 20.669
4 | Vietinbank 5.000 | 5.638 | 10.647 | 12.336 | 12.527 | 15.172
5 |ACB 1.283 | 1.654 | 6.258 | 7.766 10.106 | 11.377
6 | Samcombank | 1.711 | 2.804 | 7.181 7.638 10.289 | 13.633
7 | Techcombank | 1.009 | 1.762 | 3.573 | 5.615 5.400 6.932
8 | Eximbank 836 1.947 | 6.295 | 12.844 | 13.353 | 13.511

Tong cong 34.392 | 35.150 | 69.568 | 91.242 | 104.739 | 126.770

(Nguoén: Bdo cdo thuong nién tir nam 2005-2010 ciia cac NHTM)

Téc do tang truong von chi sé hitu cia NHTMVN qua cac nam 1a kha

cao. Nguén von chu s& hitu caa NHTMVN, dic biét 1a cac NHTMCP tang
nhanh trong thot gian qua la do cac nguyén nhan sau:

+ Ngay 19/04/2005, NHNNVN di c6 quy dinh s 457/2005/QD-

NHNN quy dinh vé cac ty 1¢ bao dam an toan trong hoat dong cua TCTD.
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Theo quy dinh ndy, NHTMVN phai duy tri ty 1& toi thiéu 8% giira vén tu c6
s0 v4i tong tai san co rui ro. (Hé sb car toi thiéu dat 8%).

+ Ngay 16/06/2005, NHNNVN di c6 quy dinh s6 888/2005/QP-
NHNN quy dinh vé mé, thanh 1ap chi nhanh. Theo quy dinh nay, dé md 1 chi
nhanh méi, caic NHTMVN phéi c6 20 ty dong dé md mot chi nhanh.

+ Tang von tu cd dé nang cao ning luc tai chinh nham chuan bi sin
sang cho qua trinh hoi nhap qudc té.

+ Thi trudong chimg khoan VN trong giai doan nay phat trién da giup
NHTMVN m¢ rong quy mé von tu c6 nhanh chéng.

Tuy c6 toc d6 ting truong vén chu s¢ hitu nhanh, nhung so quy mo
vbn chil s¢ hitu cia NHTMVN véi mot s6 NHTM cuia cac nude trong khu
vue thi vén chil s¢ hitu cia NHTMVN tuong ddi thap. Vén chu sé hitu cta
BIDV dén 31/12/2010 1a 24.220 ty dong va 1a NH c6 vbn chu s hitu 16n nhét
trong hé thong NHTMVN. Nhung so voi mot s6 NH trong khu vuc thi twong

dbi thap.
Bang 2.6: Ngudn von chii s¢ hiru ciia NH TM trong khu vure
Don vi: ty VND
o A 1a . Ngudn von chil s&

Stt Tén ngan hang Nudc Fitu ndm 2008
1 United Oversea Bank Singapore 186.144
2 Malayan Banking Berad | Malaysia 96.510
3 Union bank of Philippines | Philippine 9.618
4 Bank Mandiri Indonesia 47.519

(Nguon: bdo cdo thuong nién cia cdc NHTM trén)

- Hé s6 an toan von tdi thiéu: Nho ¢o su ting trudng vén tir co trong nhimg
nim qua ma hé sb an toan von téi thiéu cia NHTMVN tiang nhanh va dap
tmg duoc quy dinh ctia Ngan hang nha nuéc. Theo quy dinh tai quyét dinh
s6 475/2005/QD-NHNN ngay 19/04/2005, thi hé sb an toan von toi thiéu cta
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NHTMVN phai dat 8%, quy dinh nay dugc dua trén quy dinh vé hé sb an
toan von t6i thiéu dugc quy dinh tai Basel I. Ngay 20/05/2010 NHNNVN
ban hanh thong tu s6 13-2010/TT-NHNN, quy dinh hé sd an toan von tdi
thiéu cia NHTMVN la 9%.

Néu theo quy dinh ndy, hé s6 an toan vén tdi thiéu cia NHTMVN du

theo quy dinh. Tuy nhién trén thé giéi, cac NH da tinh hé sb nay theo quy
dinh tai Basel II. Néu tinh theo Basel II thi chua c6 mot NHTMVN nao tinh

duogc theo quy dinh nay vi quan trt NHTMVN chua cho phép cac NH nay

tinh rai ro do thi truong.

Bang 2.7: Hé s6 an toan von toi thiéu cia NHTMVN tir 2005-2010

STT | Tén Ngan hang CAR (%)

2005 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
01 | Agribank 0,41 4,97 7,20
02 | BIDV 3,36 5,50 6,70 8,94 9,53 9,32
03 |VCB 9,50 9,30 9,20 8,90 8,11 | 8,02
04 | Vietinbank 6,07 518 11,62 10,90 8,06
05 | ACB 12,00 | 10,90| 16,20 | 12,64 9,97 | 10,6
06 | Samcombank 1540 11,82 11,07 12,016| 11,41 | 9,97
07 | Techcombank 15,72 17,28 | 14,30 13,99 | 11,54| 13,1
08 | Eximbank 1236 | 1597 27,00 45,89 | 26,87 17,79

(Nguon: tir bao céo thuong nién cia NHTMVN)
v’ Toc do e dung cong nghé thong tin

Mic du da c6 nhiing cai tién dang ké song toc do phat trién va Ung

dung cong nghé thong tin trong NH con cham, co s& ha tang k¥ thuat thong

tin truyén thong con yéu, dung lugng dudng truyén thap, gia thanh dat, chat
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luong dich vu khéng 6n dinh chua dép tng dugc yéu cau cia cong cude doi
moi toan dién hoat dong NH cling nhu yéu cau vé hoi nhap voi khu vuc va
quéc té. Murc do tu dong hod cac giao dich NH con thép, nhiéu qui trinh
nghiép vu NH duoc xay dung trén nén tang xur Iy thu cong hodc co gidi hoa

chua phu hop vé1 phuong thie tuy dong hoa.

Theo Ngan hang thé gidi, chi sé cong nghé trong linh vuc NH &
Viét nam 1a -0,47; & Trung Quéc la -0,35; ¢ Thai Lan la -0,07; Indonesia
la -0,66; Malaysia 1a 1,08 va Singapore la 1,95. Hién tai, hé théng thanh
toan qudc gia va hé thdng thanh toan trong ndi bd cac NHTM con nhiéu
bat cap va chua dugc hién dai hoa déng bd, hé théng chuyén mach cua
cac NH ciing chwa dong bo nén khong két ndi duoc theo mo hinh nhat thé
ho4 mang thanh toan qubc gia. Hé thong thong tin quan 1y chua dap tng
dugc yéu cau quan 1y kinh doanh va hoach dinh chién lugc. Pay 13 mot
trong nhitng nhan t6 can tr6 NHTMVN cung ung dich vu NH hién dai
cho khach hang.

2.1.3. Mang ludi hoat dong va thi phan ciia ngin hang thwong mai

Viét nam

Mot trong nhiing loi thé canh tranh quan trong cua khéi NHTMVN d6
chinh 13 mang lu6i hoat dong. Hé thong mang ludi ctia cic NHTMVN da
duoc phat trién tir 1au va bao phi khap trén ca nude. Pic biét 1a hé thong
chi nhanh cua Agribank c6 mat dén timg x3 trén cac dia ban. Cung véi
thuong hiéu 16n, hé théng mang ludt caa cac NHTMVN da giap cac NH
nay duy tri thi phan chi phéi trén cac mang hoat dong chinh nhu huy dong

von va cho vay.
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Biéu d6 2.4: Thi phan tin dung, huy dong vén cia NHTM
giai doan 2005 — 2009

(Ngudn: tong hop tir bao cao thudng nién caa NHNNVN, NHTMVN)

Thi phﬁn tin dung cia NHTMVN nam 2005 1a 78%, t61 nam 2009 con
57%. Thi phan huy dong von cia NHTMVN nam 2005 13 91%, t6i nam
2009 con 74%. Thi phan tin dung va huy dong vén cia NHTMVN giam la
do ¢6 su canh tranh manh tir cac to chire tai chinh khac 13 cac cong ty tai
chinh, NHNNg... Tir nim 2004 dén nay, mot loat cac Cong ty tai chinh truc
thudc cac Tap doan kinh té nhu Tap doan Dau khi, Tap doan Than va
Khoang san, Tap doan dién luc ra doi. Pay la cac ddi thu truc tiép cua
NHTMVN.

Véi vi thé din dau vé& quy méd va thi phan, khdéi NHTMVN tap
trung khai thac d6i twong khach hang 1a cac doanh nghiép Viét nam va ca

nhan nguoi Viét nam.
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2.1.4. Mt sé chi tiéu tai chinh quan trong ciia NHTMVN tir 2005-2010

2.1.4.1. M{t sé chi tiéu tai chinh

Tong tai san co, du ng cho vay va tién gui cua khach hang thé hién &

bang sau:
Bang 2.8: Mt so chi tiéu tai chinh cia NHTMVN tir 2005-2010
Pon vi: ty dong

o Nam

Stt | Chi ti€u

2005 2006 2007 2008 2009 2010
Tong tai

I |san 636.304 | 820.971 | 1.111.439 | 1.343.042 | 1.701.035 | 2.209.768
Von chu

2 | sé hiru 34392 | 35.150 69.568 91.242 104.739 126.770
Nguon
von huy

3 | dong 556.090 | 641.150 876.800 | 1.066.139 | 1.333.248 | 1.636.397
Du n¢

4 | chovay |430.680 | 481.783 679.440 800.904 | 1.058.429 | 1.353.482

(Nguon: Tong hop tir béo céo tai chinh cia NHTMVN)

Nhu vay so véi nam 2005, nam 2010, mot sb chi tiéu chinh cia NHTMVN

ting dang ké: tong tai san cua ting 1.573.464 ty dong, ting 247%; du no

cho vay tang 922.802 ty dong, ting 214%; huy dong von ting 1.080.307 ty

dong, ting 194%; ngudn von chi so hiru ting 92.378 ty dong, ting 269%.

2.1.4.2. Ty 1é nguén thu nhdp

Trong nhiing nim vira qua, NHTMVN da c6 nhiing ¢ gang rat 16n

trong viéc khong ngimg da dang hoa céac dich vu dé dap ung nhanh chong doi

hoi cua thi truong va su phat trién cua nén kinh té.

Mac du c6 nhiéu d61 méi trong viéc cung tng dich vu cho khach hang,

nhung cac NHTMVN van cha yéu chi yéu tap trung vao cac mang nghiép vu

NH truyén théng nhu huy dong von va cho vay. Thé hién diéu nay 1a ty trong
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thu nhap tir dich vu trong téng thu nhap & muc thap, sé liéu chimg minh qua

bang sau:

Bang 2.9: Ty trong thu nhép tir 1ii/Tong thu nhip cia NHTMVN

DPonvi : %
R Nam

Ten NH 2.005 | 2.006 | 2.007 | 2.008 | 2009 | 2010
1. Argibank 81 76 94 89 75 90
2. BIDV 71 71 62 74 70 77
3.VCB 77 72 66 74 70 71
4 .Vietinbank 86 78 70 83 82 &9
5. ACB 75 80 43 64 74 80
6.Samcombank 70 67 49 43 59 70
7. Techcombank 79 75 76 78 80 77
8.Eximbank 71 60 67 70 77 78

(Nguon so liéu tinh toan lay tir bio cdo thwong nién 2005-2010 ciia cdc

ngan hang trén)

2.1.5. Xu hudéng thay doi trong hoat déng ciia ngin hing thuong mai

Viét nam

2.1.5.1. Thuec hién tdi co cau

Trong hé thong NHTMVN, NNHTMQD véi quy mé va thi phan 1on

(chiém 70% thi phan cho vay va huy dong) dang trong qua trinh tai cau

truc dé€ thyc hién c6 phan hoa.

+ Vietcombank di tién hanh IPO lan dau thanh cong va chinh thirc

chuyén sang md hinh NHTMCP trong ndm 2008.

+ Vietinbank da tién hanh IPO lan dau thanh coéng va chinh thuc
chuyén sang m6 hinh NHTMCP trong nam 2009.

Cac NH con lai déu dd c6 10 trinh c¢6 phan hoa dén nim 2012.

Chién luoc phat trién ciia khéi NHTMQD sau c¢d phan héa 1a phat trién

thanh céc tap doan tai chinh da ning cung cap diy du cac san pham dich
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vu tai chinh cho khach hang. Hién nay cac NH nay déu di co cong ty
ching khoan, cong ty cho thué tai chinh, cong ty quan 1y quy,...

NHTMVN dang thyc hién tai cau trac dé tién dan t6i quan tri NH theo
thong 1& qudc té. Mot s6 NHTMVN nhu BIDV, ACB, VCB di thyc hién
thanh cong budc dau chuyén doi mé hinh to chirc theo hudng tach bach vai
trd kinh doanh véi tac nghiép, giup NH kiém so4t tot hon céc loai hinh rui ro

trong hoat dong cua NH.
2.1.5.2. Thay déi phwong thirc cung g dich vu

NHTMVN d3 va dang thay d6i phuong thirc cung ung dich vu tir cung
ung dich vu theo dich vy minh cé sang phuong thic cung g dich vu theo
doi tuong khach hang. Cac NHTMVN da thuc hién xong du an hién dai hoa
NH va hé thdng thanh toan do Ngan hang thé giéi tai tro. NHTMVN di cha
trong vao viéc phat trién san phém dich vy, nang cao ti¢n ich cua cac san

phém dich vu NH dya trén cong ngh¢ hién dai...

NHTMVN d3 nang cao sirc canh tranh bang cach cung tng cho khach
hang céc dich vu tron go6i. Thém vao d6, NHTMVN con da dang céc kénh
phan phdi. Dich vu NHTM dugc phan phdi qua mang ludi NH truyén thong,
qua ATM, Home Banking, Internetbanking....

2.1.5.3. Téing cueong hop tdc véi cdc dinh ché tai chinh

M¢ cura thi truong dich vu NH va néi 1ong han ché dbi véi cac to
chirc tai chinh nudc ngoai 1a diéu kién dé thu hat dau tu truc tiép vao linh
vuc tai chinh — ngan hang, caic NHTMVN co6 diéu kién dé tiép can su hod
tro ky thuat, tu van, dao tao thong qua cac hinh thuc lién doanh, lién két
v6i cac NH va t6 chuic tai chinh quéc té. Cac NH di va dang ting cudng
hop tac dé chuyén giao céng nghé, phat trién san pham va dich vu NH

tién tién, khai thac thi truong.
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Trong qua trinh hoi nhap, viéc mé rong quan hé dai ly quéc té cua cac
NHTMVN da va dang tao diéu kién phat trién cac hoat dong thanh toan quéc
té, tai tro thuong mai, gop phan thic ddy quan hé hop tac dau tu va chuyén
giao cong nghé.

Bing 2.10: Doi tac chién luoc ciia mét s6 NHTMVN

STT | Tén Ngan hang Tén d6i tac chién lwogc
1 ACB Standard Charterbank
2 Sacombank ANZ
3 Techcombank HSBC
4 Eximbank Sumtomo Mitsui Bank

(Nguon so liéu: Cong bo trén cdc trang web ciia cic NH trén.)

Panh diu su chuyén d6i manh mé 1a cac NHTMVN thuc hién chuyén
d6i mo hinh t6 chirc. Sau chuyén doi, mé hinh hoat dong cia NHTMVN da
duoc chuyén tir mo hinh NH truyén théng sang md hinh NHTM hién dai, da
nang dinh huéng mé rong cac hoat dong ban 16. Mo hinh t6 chirc cua timg
NH c6 thé khong gidng nhau hoan toan, nhung co ban mé hinh t6 chic
NHTMVN duoc chia ra nhu sau:

Tai tru s& chinh dugc phan tach theo cac khdi chirc nang: khdi kinh
doanh, khéi quan 1y rii ro, khoi tac nghiép, khdi tai chinh-ké toan, khéi hd
tro. Tai cac chi nhanh, to chuc cling dugc srflp Xép theo chirc ndng, nhiém vu
goém cac phong: phong quan hé khach hang, phong quan 1y rui ro, cac phong
tac nghiép, cadc phong giao dich. V61 md hinh hoat dong nhu trén, da gitp
NHTMVN:

+ Téap trung hoa hoat dong va tang cudng quan 1y tai tru sé chinh.

+ Tao ra su phén tach giita khéi kinh doanh va tac nghiép.

+ Tao ra mot co ciu to chic hudng dan theo thong 1& qubc té.
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2.2. THU'C TRANG PA DANG HOA DICH VU TAI NHTMVN
2.2.1. Pham vi, phwong phdp tiép cén va cdc chi tiéu danh gid
2.2.1.1. Pham vi danh gid

Tinh dén thoi diém nam 2010, c6 42 NHTMVN bao gébm ca NHTMQD
va NHTMCP. Trong luin 4n, tac gia lua chon 08 NHTM goém: Agribank,
BIDV, VCB, Vietinbank, ACB, Samcombank, Techcombank, Eximbank.
Pay 1a cac NH c6 tinh dai dién cao trong hé thong NHTMVN dugc thé hién

¢ nhiing tiéu chi lya chon nhu sau:

+ Tam NH duoc lura chon dai dién cho hai khéi NHTMVN 1a NHTMCP
va NHTMQD.

+ Tam NH duoc lua chon chiém thi phﬁn 16m trong h¢ théng NHTMVN.
Day la nhitng NH 16n nhét vé quy mo, mang ludi hoat dong, s6 luong khach
hang, s6 luong dich vu cung tng cho khach hang, s6 luong dich vu méi gia

tang hang nam...

+ Nhitng NH duogc lya chon ¢6 thoi gian hoat dong tai thi truong Viét

nam trén 10 nam.

+ Tam NH duoc lua chon c6 cac nguén luc dé thuc hién da dang hoa
dich vu nhu: diéu kién vé vén, nhan sw, mé hinh hoat dong, ing dung cong
nghé trong NH...

2.2.1.2. Phwong phdp tiép cdn va cdc chi tiéu danh gid

Qua sy phan tich vé qua trinh hinh thanh, phat trién va xu huéng thay doi
trong hoat dong cua NHTMVN trén day, cic NHTMVN da c6 nhiing su phat
trién ca vé quy mo, chat luong hoat dong. Mic du ¢6 nhiéu yéu to tac dong dén
su phat trién bén vig ctia mét NHTM nhung qua thuc té chimg minh, mot
trong cac yéu td quan trong do la sy phat trién dich vu ctia chinh NHTM dé.
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Pé co thé phan tich dugc téng thé va da chiéu thuc trang da dang hoa dich
vu cuia NHTMVN, ngoai viéc thu thap sO liéu tha cép tr bao cao thuong nién
cua NHNNVN; NHTMVN, cac tai li€u c6 lién quan, tac gia da st dung phuong
phap diéu tra, phong van khach hang ctia NH va ca can bo NH. Dong thoi tac
gia ciing lay ¥ kién dénh gia ctia mot sé chuyén gia trong linh vuc NH.

Cau hoi diéu tra duoc tac gia thiét ké thu thap sb liéu tir can bd NH, khach
hang ctia NH bao gém khach hang ca nhan va doanh nghiép. Bang diéu tra tip
trung vao céc ti€u chi khi lya chon NH cua khach hang; cac thong tin lién quan

dén murc do str dung dich vu va mtrc do hai long ddi voi dich vu cia NHTMVN.,

Véi nodi dung diéu tra mic d6 quan trong cua cac tiéu chi khi lwa chon
NH, tac gia yéu cau ngudi duge phong van cho diém tir 1 dén 5, trong d6 5 1a
quan trong nhat va 1 1a kém quan trong nhat. Cau héi ndy nhdm muc dich
danh gia mirc 46 quan trong cta cac yéu tb noi tai thuoc NH anh huong dén

da dang hoa dich vu cia NHTM.

Sau khi danh gia mirc d6 quan trong cua cac ti€u chi khi lya chon NH,
phiéu diéu tra sé& tap trung vao ndi dung lién quan dén sy hiéu biét va mirc do
stt dung dich vu cta khach hang ciing nhu danh gia cua ho vé cac dich vu
nay. Trong ndi dung ndy, tic gia di siu vao mot s6 dich vu nhu: cho vay,
thanh toan, tién giri, thanh toan qudc té, quan 1y tién mat.... Pong thoi ddnh
gia nhu cau cua khach hang d6i véi cac dich vu méi va hién dai. Trong phan
nay, tc gia tong hop va so sanh giira s liéu diéu tra dé thay sy khac biét
trong hiéu biét vé& dich vy, muc do st dung dich vu va nhu ciu trong tuong

lai gifra khach hang va can bo NH.

Trong thoi gian 18 thang, tac gia da tién hanh gip g& hoic giri phiéu diéu

tra nhiéu doanh nghi¢p, ca nhan co6 st dung dich vu NH va can b§ NH & cac
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thanh phd c6 kinh té ning dong cua Viét nam bao gém: Thanh phd Ha noi,

Pa ning va Thanh phé H6 chi minh. Cy thé nhu sau:

v’ Déi véi khdch hang ld doanh nghiép: Dé mau co tinh dai dién cao nhit, tac

gid da lya chon cac khach hang theo cac loai hinh doanh nghi€p va hoat
dong trong cic nganh xay dung, thuong mai, nong nghiép, dét may, dau
khi...Téng s6 phiéu diéu tra gui di 1a 180 phiéu. Phiéu thu vé 1a 100 phiéu

duoc chia ra nhu sau:

Phan theo loai hinh doanh nghiép

DNQD | DNNQD | DNcoévon | Tong

DTNN cong
o > | Hangi 18 23 4 45
2 = | Paning 10 13 2 25
S HCM 12 15 3 30
Tong cong 40 51 9 100

Trong tong s6 doanh nghiép giri lai két qua diéu tra, phan theo loai
hinh s& hitu: 40% doanh nghiép quéc doanh; 51% doanh nghiép ngoai qudc

doanh va 9% doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai.

v’ Doi véi khach hang la cd nhdn: D& mau co tinh dai dién cao nhat, tac

gia d lua chon cac khach hang theo nghé nghiép. Tong sb phiéu diéu tra giri

di 12 200 phiéu. Phiéu thu vé 1a 120 phiéu duoc chia ra nhu sau:

Phan chia theo nghé nghiép
Kinhté | Kinhté | KT co von Tong
nha nuoc | NQD DTNN Khac cong
o > | Hindi 18 23 3 6 50
2 ‘s, | Paning 10 12 2 6 30
~ HCM 13 16 4 7 40
Tong cong 41 51 9 19 120
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Trong tong s6 ca nhin gui lai két qua diéu tra, phan theo loai theo nghé
nghiép thi: 34% c4 nhan cong tac tai cac DN ¢6 von nha nudc; 42.5% ca
nhan cong tac tai cac doanh nghiép ngoai qudc doanh va 7,5% ca nhan cong
tac trong cac doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai va 16% ca nhan 1a sinh
vién, huu tri ....

v' Déi cdn bé Ngdn hang: Tac gia da tién hanh diéu tra 32 can bo NH,

trong d6 c6 16 can bo truc tiép cung tng dich vu cho khach hang va 16 can
bo cap quan Iy tir pho giam dbc chi nhanh ctia NH trd 1én.

M5 t s6 can bd NH dwoc diéu tra.

Chiara
Noi dung Tong Gidi tinh Trinh d9
: sO Nam Nir bai hoc | Cao hoc tré
1én
Cap chuyén vién 16 3 13 11 5
Quan 1y cap phong 8 5 3 3 5
Lanh dao NH 8 7 1 7 1

Khi danh gi4 thuc trang da dang hoa dich vu NH, tac gia sé két hop nhiing
phan tich rut ra tu nguén s6 liéu thir cép, nguén sb liéu so cép thu thap duoc
trong qua trinh khao sat, diéu tra va danh gia ctia mot sé chuyén gia trong
linh vec NH. Két luan vé thuc trang da dang hoa dich vu NH rut ra tu sy
phan tich trén 1a sy tong hop cia nhiing phéan tich cua tac gia va mot sd
chuyén gia trong nganh NH.

2.2.2. Phan tich thuc trang da dang hod dich vu tai ngdn hang thwong

mai Viét nam

Ké tir ndm 1991 dén nay, hé théng NHTMVN d4 va dang chuyén doi
hoat dong dé ngay cang dap mg hon nhu ciu cia nén kinh t&. Tir mot hé
théng NHTM vé&i bdn NHTMQD thyc hién nhiém vu chii yéu cho vay va huy
dong von dan cu, dén nay hé théng NHTMVN da 16n manh va hoat dong da
dang trén cac mat dich vu: NH ban budn va ban 1¢ trong va ngoai nudc, cho

vay va dau tu, tai tro thuong mai, bao 1anh va tai bao lanh, kinh doanh ngoai
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hoi, tién gui, thanh toan, chuyén tién, phat hanh va thanh todn thé tin dung
trong nude va qudc té, séc du lich, kinh doanh chimg khoan, bao hiém va cho
thué tai chinh... Cac dich vu NH va phi NH do NHTMVN cung cap di dap
g duoc cac nhu cau co ban cua khach hang hoat dong tai NH.

Pé danh gia thyc trang da dang hod dich vu tait NHTMVN, tic gia
danh gia trén cac noi dung: phat trién dich vu méi, mé rong thi truong méi,
kénh phan phdi va mo rong ddi tugng khach hang.

2.2.3.1. Da dang hoa dich vu theo phwong thirc phat trién dich vu méi
a) Phat trién dich vu tién guiva tiét kiém

Dich vu tién giri tai NHTMVN 1a dich vu truyén théng va ngay cang
dong vai trd quan trong trong hoat dong cua NH. Pay la dich vu quan trong
tao ngudn voén cho NH. Ciing nhu cac NHTM khéc, von tu ¢6 cia NHTMVN
so v6i nhu cau hoat dong va phat trién rat nho bé. Véi ngudn von chi so hitu
dén 2010 1a 126.770 ty/tong tai san 1a 1.573.464ty dong (chiém 6%) thi
ngudn vén huy dong dong vai trd quan trong.

Biéu @6 2.5: Ngudn von huy déng ciia NHTMVN tir 2005-2010

1,800,000
1,600,000
1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000

1.636.397

1.333.248
1.066.139

876.800

Ty déng

2010

(Nguon sé liéu tir bio cdo thieong nién ciia NHTMVN 2005-2010)
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Xac dinh duoc tam quan trong ciia ngudn vén trong hoat dong NH,
NHTMVN d4 nghién ctru va dua ra nhiéu dich vu tién gii méi phu hop véi
ting thi truong va timg d6i tugng khach hang nhu: tién giri 1ai suat tha noi,
ky han tha ndi, tién gtri két hop voi cac san pham bao hiém....

Tir nam 2008 dén nay, do tinh hinh huy dong von khé khin nén dé thu
hat khach hang dén giri tién, NHTMVN d3 khong ngimg nghién ctru dé dua
ra mot loat cac san pham tién giri pht hop véi da dang thi truong va khach
hang nhu: Tién gui tiét kiém hoa hong ciia Sacombank danh cho phai nir; tién
gui tiét kiém qua dém, tién giri “call” 48 gio ctia Eximbank, tién gui 15 1ai
24 cua Vietcombank...

Mtrc do hiéu biét vé dich vu tién guri c6 ky han va tiét kiém kha cao,
chi ¢c6 9% khach hang dugc diéu tra tra 101 1a khong biét dich vu, co6 79%
khach hang dugc diéu tra c6 st dung dich vu nay. Pa sd khach hang biét
thong tin tir dich vu thong qua ngudn tir NH.

Bang 2.11: Dich vu tién giri méi cia NHTMVN
tir ndm 2005-2009

Nam
Tén NH 2005 2006 2007 2008 2009
1. Argi
2. BIDV 1 1
3.VCB 1 3 2
4.Vietinbank 2
5. ACB 2 3 2
6.Samcombank 1 - 1 5 4
7.Techcombank 2 1 1
8.Eximbank | 2 1 5 4

(Nguon: tong hop cua tac gia tir trang web, bao cao ctia cic NHTMVN
nguon diéu tra cua tac gia)

81% khach hang trong qua trinh thuc hién diéu tra cta tac gia tra 101 hai

long va rat hai long vé su da dang cua dich vu tién g va tiét kiém cua
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NHTMVN. Do vdy gop phin quan trong vao su ting trudng vé ngudn von
cua NHTMVN.

b) Phat trién dich vu cho vay
Dich vu cho vay la hoat dong dich vu mang lai loi nhuan chu yéu cho
NHTMVN. Pé dap ung nhu ciu vay cua doanh nghiép va c4 nhan,
NHTMVN di da dang hon véi cac phuong thitc cho vay nhu: cho vay chiét
khau, cho vay theo mon, cho vay theo han mtc, tai tr¢g thuong mai cho vay

tiéu dung....

Biéu d6 2.6: Du no cho vay ciia NHTMVN tir 2005-2010

1,400,000 1,353,482
1,200,000
1,058,429
1,000,000
800,904
=]
5 SLaR 679,440
k=]
>
£ 600,000 1
430,680
400,000
200,000
- 4
2005 2006 2007 2008 2009 2010

(Nguon sé liéu tir bio cdo thieong nién ciia NHTMVN 2005-2010)

Trong thoi gian qua, dich vu cho vay méi cia NHTMVN chu yéu tap
trung vao khach hang la c4 nhan va hg gia dinh. M4t loat cac dich vu cho vay
c4 nhan va ho gia dinh nhu cho vay tiéu dung, cho vay du hoc... ra doi nham
canh tranh v6i khéi NHNNg. Cac dich vu cho vay méi chu yéu tap trung &
cac NHTMCP. Hién nay, mdi NHTM lai ¢ tiéu chi x4c dinh cho vay ban 1¢
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khac nhau. Pdi twong cho vay ban 1é cia ACB, Samcombank bao gom ca

nhan va doanh nghi¢p vira va nhd. BIDV, Techcombank xac dinh cho vay

béan 1¢ chi bao gdm c4 nhan. Viéc xac dinh ddi twong khach hang ban 1é cta

cac NHTMVN anh hudng dén viée phat trién dich vu NH néi chung va cho

vay noi riéng cho doi tugng nay.

Bang 2.12: Dich vu cho vay méi caia NHTMVN
Tiur ndm 2005-2009

Nam

Tén NH 2005 2006 2007 2008 2009
CN|DN |CN DN| CN |[DN| CN |DN| CN |DN

1. Argi - - - 1
2. BIDV 4 1
3.VCB 3 1
4.Vietinbank
5. ACB 1 1 2
6.Sacombank - 3 - | 1 5 1
7.Techcombank 1 2 2 2 1
8.Eximbank 2 1

(Nguon: tong hop cua tac gia tir trang web, bdo cdo ciia cac NHTMVN,

nguon diéu tra)

Dich vu cho vay méi cho déi twong khach hang 1a doanh nghiép

duoc NHTMVN dua ra 1a dich vu cho vay bao thanh toan, cho vay cam

¢ bang 16 hang... Pong thoi, NHTMVN ciing c¢6 xu huéng dua ra cic goi

dich vu cho vay phu hop v6i tung doi tugng khach hang. Vi du dich vu

tai chinh kho van cua Techcombank, go1 dich vu cho vay cho DN vura va

nho cua BIDV...
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Biéu d6 2.7: Mitrc d9 sir dung dich vu cho vay

80%
70% 69%
60% -
50% -
40%
30% -

35%

20%

10%
0% -

7% g 6%

Thuong xuyén  Khdng thuong xuyén it khi Khéng str dung

—¢—Canhdn ——Doanhnghiép

(Nguon: két qua diéu tra ciia tdc gid)

Nhu vay mac duo NHTMVN da ludn cho ra doi cac dich vu cho vay moi

dé phu hop véi nhu cau cua timg loai khach hang. Tuy nhién, c6 téi 69%

khach hang 1 ¢4 nhan va 35% khach hang 1a doanh nghiép duoc tac gia diéu
tra khong str dung dich vu cho vay ciia NH.

c) Phat trién dich vu bdo lanh va cam két
Bao 1anh duoc coi 1a mot nghiép vu cho vay cia NHTMVN. Tuy nhién

day 1a mot hinh thire cho vay bang chir ky. NHTMVN l4y uy tin kha ning tai
chinh ctia minh dé dam bao mot nghia vu ndo d6 cho khach hang. Pay 1a dich
vu ciia NH nim ngoai bang can dbi tai khoan. Hién nay, theo quy dinh tai
quyét dinh s6 26/2006/QD-NHNN ngay 26/06/2006 cia NHNNVN v/v ban
hanh quy ché bao 1anh NH, NHTMVN duogc cung cip cho khach hang céc
hinh thtrc bao lanh sau:

+ Bdo lanh theo mén

+ Bao lanh theo han mtrc

+ Béo lanh ddi tmg

NHTMVN bao lanh cho khach hang dé:
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+ Vay vdn trong va ngoai nudc

+ Bao lanh trong xdy dung trong nudc va qudc té ( bao lanh du thau,

bao lanh tién Gng trudc, bao lanh thyc hién hop dong, bao lanh bao

hanh san pham...)

+ Bdo lanh thuong mai

+ Cac loai bao lanh khac

Céac loai bao lanh trén day dugc NHTMVN cung cép chu yéu cho
khach hang 1a DN va da dap ung duoc nhu cau da dang cua d6i tuong khach
hang nay. Di voi ca nhan, NHTMVN gan nhu bo trong dich vu nay.

Dich vu bdo lanh cuia NHTMVN cung tng cho khach hang kha da
dang va gan véi thong 1¢ qudc té. Bao lanh NH phu thudc rat nhiéu vao uy tin
va kha nang tai chinh cia NH. Mot thuc té 1a, trong cac giao dich bao lanh
quéc té voi gia tri 16n chi mot s6 NHTMVN duoc bén nhan bao lanh chép
nhan nhu: BIDV, VIETINBANK, VCB, Agribank...

d) Phat trién dich vu cho thué tai chinh

Tai Luét cac td chuc tin dung ¢6 hiéu luc tr 01/10/1998 quy dinh NH
dugc phép cung tng dich vu cho thué tai chinh thong qua cong ty tai chinh.
Pén thoi diém nam 2001, Chinh phu ban hanh nghi dinh s6 16/2001/ND-CP
quy dinh chi tiét vé dich vu cho thué tai chinh.

Péi tuong thué 1a céc td chirc, c4 nhan hoat dong tai Vi€t nam truc tiép
sir dung tai san thué cho muc dich san xuat, kinh doanh bao gém c4 nhan c6
dang ky kinh doanh, ho gia dinh, doanh nghiép, t6 chirc khac thudc d6i tuong
vay von ciia cac to chuc tin dung.

Tai san cho thué rat da dang va phong phu tir thiét bi thi cong, thiét bi
nghién sang d4 dén 6t6, may diéu hoa, thiét bi tin hoc, may phat dién....trong

d6 thiét bi thi cong, ddy truyén san xuat chién trén 50% tai san thué.
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V6i hinh thte nay khach hang c6 thé duogc tai tro dén 100% vbn dau
tu, va hét thoi han thué, khach hang dugc quyén so hitu tai san véi gia danh
nghia. Pay la hinh thirc cho vay chua dugc cadc doanh nghi€p, cad nhan sur
dung nhiéu.

Qua hon 10 nam dich vu tai chinh dugc cung g béi 8 cong ty cho
thué tai chinh, hau hét cac cong ty ndy truc thuoc NHTMVN. Vén cia cac
cong ty ndy rat nho va da sd hoat dong khong hiéu qua do c6 mot s6 han ché
trong cac quy dinh hién hanh vé cho thué tai chinh nhur:

+ Dich vu cho thué tai chinh chi duoc cung cip boi cac cong ty cho
thué tai chinh.

+ Céc thi tuc phap 1y lién quan dén chuyén quyén so hitu tir cong ty
cho thué tai chinh sang khach hang.

+ Thiéu cac quy dinh lién quan dén dich vy ban va cho thué lai tai san

cho thué tai chinh.

e) Phat trién dich vu trung gian
NHTMVN thyc hién cung cép dich vu thanh toan qua NH cho cac
khach hang m¢ tai khoan tai NH bao gém: Dich vu thanh toan trong nudc,
dich vy thanh toan quoc té.

v Dich vu thanh todn trong nudc
NHTMVN thuc hién cung cép dich vu thanh toan chuyén tién nhanh

an toan va kinh té voi cac hinh thic :
- Thanh toan bang tién mat
- Thanh toan khong dung tién mat
NHTMVN thuc hién thanh toan khong dung tién mit theo ty nhiém
cua khéach hang trén pham vi ca nudc. Dich vu thanh téan trong nudc cua
NHTMVN da dugc da dang hoa br?lng cach nang cao chét luong dich vu hién

cO trén cac mat:
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o Rut ngin thoi gian thanh téan
o Nang cao tinh chinh xac cta céc dich vu thanh téan.

Thyc hién chuong trinh hi¢n dai hoa NH va h¢ théng thanh toan ky
gitta Chinh phu Viét nam va Ngin hang Thé giéi, cing vdi NHNNVN,
NHTMVN tham gia thanh toan lién NH di¢n tir. V&1 viée thanh toan lién NH
dién tor, NHTMVN da dép ung dugc nhu cu thanh toan nhanh chong, kip
thoi va an toan cho khach hang, gitp Viét nam giam ty trong tién mat trén
téng phuong tién thanh toan, duoc thé hién qua biéu dd Ty 18 tién mat/Tong
phuong tién thanh toan.

Biéu d6 2.8: Ty 1¢ tién mit/Tong phwong tién thanh toan ciia Viét nam
Giai doan 2005-2009

20.00% - 19.00%
18.00%
18.00% - o
16.36
16.00% -
14.00% 14.01%

14.00% -
12.00% -
10.00% -
8.00% -
6.00% -
4.00% -
2.00% -
0.00% 1 1 1 1 1

2005 2006 2007 2008 2009

Nam

(Nguon: tong hop tir cdc bdo cdo ciia NHNNVN)
Céc hinh thirc thanh toan khong dung tién mit bao gom: séc chuyén

khoan, bao chi, chuyén tién, uy nhiém chi, uy nhiém thu, thu thanh toan...
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NHTMVN sé thyc hién uy nhiém cta khach hang chuyén dén hodc chung tir
bang gidy dua truc tiép.

Ngoai cac dich vy thanh toan qua NH néu trén, NHTMVN con cung
cap cho khach hang cac dich vu hd tro thanh todn nhu: dich vu rat tién tu
dong, NH tai nha...

Két qua diéu tra cua tac gia vé murc d6 sur dung dich vu thanh toan cua
khach hang doanh nghiép twong d6i cao (100% khach hang doanh nghiép st
dung dich vu thanh toan cia NH) va muc d0 s dung ctia khach hang c4 nhan
lai kha khiém tén. Pén 62% khach hang c4 nhan van chua st dung dich vu
thanh toan ctia NH dé phuc vu nhu cau chi tra cua minh.

Biéu d6 2.9: Mirc @9 sir dung dich vu thanh toan
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(Nguon: két qua diéu tra cia tac gia)
v’ Dich vu thanh todn quéc té
Tat ca cac khach hang c6 du diéu kién theo quy dinh ctia phap luat Viét

nam va Qudc té déu dugc NHTMVN cung cép cac dich vu thanh toan qudc

té. Dich vu vé thanh toan quéc té do NHTMVN cung cdp bao gom céc dich
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vu vé thanh toan theo phuong thirc cho vay chung tir, nhd thu chimg tir,
chuyén tién dién. Tat ca cac phuong thirc trén déu duoc ap dung d6i voi ca
hang xuat va hang nhap va nhu cau hop phép cua ca nhan.

Trudc nam 2004, dich vu thanh toan quéc té cia NHTMVN chu yéu
dap ung nhu cau thanh toan qudc té cua cac doanh nghiép. Pén nay, cic
nhu cu thanh toan ra nudc ngodi ciia cd nhan ciing dugc NHTMVN dap
tmg théng qua cac dich vu méi cia NH nhu dich vu chuyén thu nhép tur
Viét nam ra nudc ngoai cua Sacombank, chuyén ngoai t¢ cho muc dich
chita bénh tai nudc ngoai cua tat ca cic NHTMVN. Chinh su da dang cua
dich vu thanh toan qudc té cho ca nhan di gop phan ting luong kicu hoi
chuyén vé Viét nam.

Trong qua trinh hoat dong, cac dich vu trung gian dugc NHTMVN
cung ng cho cac khach hang c6 hoat dong tién giri hodc tién vay tai NH.
Dich vu trung gian cua NH vitra thu hit duge khach hang hoat dong khép kin
tai NH vira tao diéu kién thuan loi cho khach hang dong thoi NH ciing thu
duoc phi dich vu. Chéng han khi thuc hién thanh todn trong nudc cho khach
hang, néu nguoi thu huong khac dia ban thi NH c6 thé thu phi tir 0,05% dén
0,1% trén tong s tién giri. (C6 quy dinh mirc ti da va téi thicu).

Pé thu hit khach hang sir dung cac dich vu trung gian, trong thoi gian
qua NHTMVN da c6 nhiéu bién phap dé thu hut khach hang nhu: thoi gian
thuc hién cung Uimg dich vu nhanh, chinh x4c, thai d6 phuc vu tan tinh, chu
dao, phi dich vu linh hoat ddi vai tung khach hang...

Bén canh nhimg wu thé nhu mang luéi hoat dong rong, NH dai ly
thanh toan 16n, thoi gian thanh toan nhanh, an toan, dich vu trung gian cua
NHTMVN con c6 nhitng han ché nhu: d6i twong khach hang chua da dang
(chi yéu 13 doanh nghiép), cac dich vu hd tro thanh todn nhu mua ban ngoai

té, tu van cho khach hang chua thyc hién tt...
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1) Phat trién dich vu héi dodi va cdc cong cu phdi sinh
NHTMVN da thuc hién mua ban ngoai t¢ ddi vai khach hang. Giao
dich mua ban ngoai té c6 thé 1a giao dich giao ngay, giao dich c¢6 ky han.
Mua ban ngoai té dugc tip trung vao cac ddng tién cia cac nudc phat trién:
USD, EUR, JPY... Hoat dong mua ban ngoai t¢ cia NHTMVN chu dé dap
mg nhu cau thanh toan qudc té, tra no nudc ngoai cia khach hang con muc

dich kinh doanh ngoai té cho chinh ban than NH chua phat trién cao.

Bang 2.13: Dich vu hdi doai va cac cong cu phai sinh méi cia NHTMVN
tir nam 2005-2009

Nam

Tén NH 2005 2006 2007 2008 2009
Ca |[DN| Ca |[DN| Ca |DN| Ca |[DN| Ca |DN
nhan nhan nhan nhan nhan

1. Argi

2. BIDV 1 2

3.VCB 1

4 Vietinbank

5.ACB 1 1 2 1

6.Sacombank

7. Techcombank | 1 1

8.Eximbank 1 2 1 3 3

(Nguon: tong hop cua tic gia tir trang web, bao cao cia NHTMVN, diéu tra
cua tac gia)

Nhin vao bang trén c6 thé thay dich vu héi doai va cac cong cu
phai sinh cia NHTMVN chua phat trién trong thoi gian qua. Céc dich vu
hoi doai méi d6i voi ca nhan chu yéu 1a mua ban ngoai té phuc vu nhu
cau hop phap nhu di cong tac, di hoc nudc ngoai...theo su cho phép cua

NHNNVN. Tir nim 2007 dén nay, cac NH da quan tim dén d6i tuong
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khach hang la c4 nhan nén trong hoat dong cua minh, cac NH da quang
b4 nhiéu hon cho dich vu nay.

Cac cong cu phai sinh tir dich vu hdi doai nhu hoan dbi 14i suét, hop
ddng hang hoa tuong lai van 1a dich vu méi d6i véi NHTMVN. Hién nay moi
chi c6 mot sb it NH cung tng cac dich vu phai sinh nhu BIDV, VCB, ACB,
Techcombank. Cac cong cu phai sinh d@ dugc NHTMVN cung rng nhung
van con nho 1é va khong chuyén nghiép. Pay 1a diém yéu cia NHTMVN khi
phai hoat dong trong mdi truong canh tranh ngay cang cao bdi cac NHNNg.

g) Phat trién cdc dich vu NH sir dung cong nghé hién dai
v’ Dich vu thé

C6 thé noi dich vu thé cia NHTMVN phat trién manh mé trong thoi
gian qua. NHTMVN khéng ngimg dau tu moi ngudn luc hién co thé phat
trién thi truong thé.

Bang 2.14: Dich vu thé méi cia NHTMVN twr nam 2005-2009

Nam
Tén NH 2005 2006 2007 2008 2009
1. Argi 1 2 2
2. BIDV 1 2
3.VCB 1 1
4.Vietinbank 4 2 1
5. ACB 1 1
6.Samcombank 2 2 2 2
7. Techcombank 1 2 1
8.Eximbank 2 2 1

(Nguon: Tong hop cua tac gia tir cac trang web, béo cao thuong nién, két qua
di€u tra)

Trong thoi gian qua, NTHMVN da thuc hién da dang hoéa dich vu thé
bang cach:
+ Phaét trién cac dich vu thé mé&i nhu: thé ndi dia ghi ng, thé ghi ng

quéc té, thé tin dung ndi1 dia, thé tin dung quéc té dé phu hop v&i moi nhu cau
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vé dich vu thé cia khach hang nhu thé tin dung Ladies fist cia Samcombank,
thé tin dung qué)c té BIDV Precious, thé tin dung Eximbank Visa...

+ Nang cao chat lugng cua dich vu thé hién c6. Mot loat cac dich vu
thé duoc ning cip bang cong nghé. Trude ddy ma khoa cua thé dugce sir dung
cong nghé tir, nay dé dam bao an toan hon cho cac dich vu thé, cac NH da
ung dung cong nghé thé chip.

& Thé noi dia

Dich vu thé ndi dia 1a dich vu phat trién nhanh nhat trong méy nam gén
day ctia cac NHTMVN, thé noi dia chil yéu 1a thé ghi no. Hién tai c6 41 6
chtrc phat hanh thé noi dia voi sb6 luong thé dén 31/12/2010 dat 28,50 triéu
thé (Nguon tir hiép Hoi thé NHVN). Nhu vdy muc tiéu dat ra tai Dé an
Thanh toan khong dung tién mit giai doan 2006 — 2010 ctia Chinh phu (dén
cudi nam 2010 phat hanh 15tri¢u thé ATM) da hoan thanh trudc hon mot
nam. Tdc d6 phat trién cua thi truong thé ndi dia duogc thé hién qua Biéu db

Sau:

Biéu dd 2.10: S6 lwong thé ndi dia phat hanh tir 2007-2010

30.00 -

25.00 -

20.00 -
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(Nguon: Hiép héi thé NHVN)
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Thi truong thé nodi dia ctia Viét Nam phat trién rat manh trong vai nim
gan ddy, dic biét 13 ké tir khi Thu tudng Chinh phi ban hanh Chi thi
20/2007/CT-TTg vé viéc tra lwong qua tai khoan cho cac ddi twong huong

luong tir ngan sach.

Cac NHTMVN da hop tac voi nhau dé thé no1 dia cia mot NH co thé
chép nhan boi cac NHTM khac. Hi¢én nay, c6 ba td chirc chuyén mach thé la
Cong ty cd phan chuyén mach tai chinh qudc gia Viét nam dung dau lién
minh Banknet, Hé thong Viét nam Bank Card do NHTMCP Péng A ding
dau, Smartlink do VCB dtng dau.

Trong thoi gian qua, dich vu thé phat trién véi tdc d6 nhanh trong khi
ha tang cong nghé thong tin chua phat trién kip da gy ra tinh trang qua tai
hodc 16i két ndi tai cac may ATM. Ngoai ra, chit lugng va su tién ich cua thé
ndi dia khong cao, chua c6 sy lién két dé thanh toan cac chi phi sinh hoat

hang ngay nhu: dién, nudc, di¢n thoai....

+* Thé Quéc té
Biéu @6 2.11: Thi phan thé qudc té 2010

Khéc, 17.5%
Techcombank,
5.3%

EIB, 4.4%

ArgriBank, 3.2%
BIDV, 1.1%

Samcombank, 8.0%




93

So véi sb luong thé nd1 dia da dugc phat hanh tai Viét nam, thi $6 luong
thé quoc té rat nho. Bén 31/12/2010, sb lugng thé Quéc té do cac to chiic phat
hanh 13 2,2 triéu thé, bang 7,7% s6 luong thé ndi dia. Trong sb thé Qudc té, thé
tin dung Qudc té chi chiém khoang 38%. Thé tin dung ViSA dang chiém linh
thi truong thé tin dung cia Viét nam ca vé sb luong va doanh so thanh toan. Thi
phan cia NHTMVN chiém 82% thi phan thé quc té tai Viét nam.

Mt d6 hiéu biét va st dung dich vu thé ctia khach hang ca nhan theo
két qua diéu tra clia tic gia 1a cao nhat trong cac dich vu ma NHTMVN dang
cung tmg. Co t6i 92% trong tong sd 120 phiéu diéu tra co cau tra 10i 1a biét

cac dich vu thé cua NH va 72% c6 str dung dich vu thé ctia NH.

v Dich vu NH dién tir
Viéc Uing dung cong nghé thong tin vao hoat dong da cho phép
NHTMVN cung ung cho khach hang céc dich vu NH dién ti. Dich vu NH
dién tr 1a dich vu dugc NH cung tng cho khach hang thong qua cac phuong
tién dién tir bao gom: Internetbanking, Mobibanking, Homebanking, SMS
Banking, Kios banking...

Bang 2.15: Dich vu NH dién tir méi cia NHTMVN
Tiur nam 2005-2009

Nam

Tén NH 2005 2006 2007 2008 2009

1. Argi 3 2

2. BIDV 1

3.VCB 1 1

4 Vietinbank

— | DN

5. ACB 1

6.Samcombank 3

7. Techcombank 2

8. Eximbank 3 4

(Nguon: Tong hop cia tac gia tir cac trang web, bao céo thuong nién,

két qua diéu tra).
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Cac dich vu NH dién tor dwuoc NHTMVN cung ting cho khach hang la
cac dich vu tién ich gitp khach hang khong can dén NH ma van c6 thé thuc
hién tat ca cac giao dich. Cac dich vu NH dién tir 1 dich vu c6 téc d6 ting
truédng nhanh. Vi du dich vu SMS banking ctia BIDV duoc trién khai tir nim
2007, dén hét thang 9/2009 c6 212.000 khach hang sir dung, ting gan 4 lan so
v6i nam 2007. Tuy nhién so véi sd luong khach hang giao dich tai NH thi sé
luong khéach hang c¢6 su dung dich vu NH dién tu chiém mot ty 1€ nhé. Do
vay dich vu NH dién tir van 1a thi truong tiém ning cia NHTMVN..

Cac dich vu NH dién tir cia NHTMVN chu yéu tip trung & cac giao
dich don gian gém: tra ciru cac loai thong tin vé ty gia, thong tin tai khoan;
chuyén khoan; thanh toan hoa don; chuyén tién; chuyén dbi ngoai t¢; nap tién
vao thé... Chi duy nhat c6 ngan hang Sacombank trong s6 NHTMVN c¢6 dich
vu dang ky vay truc tuyén.

Theo két qua diéu tra cta tac gia thi khach hang 1 ca nhan c6 mirc do
st dung dich vu NH dién tir cao hon khach hang 1a doanh nghiép thé hién &
biéu d6 sau:

Biéu d6 2.12: Mirc dd sir dung dich vu NH dién tir

90%

80% 81%
70%

60%

50%

40% 42%
30%

20% :

1% 5%
0% = : : :
Thuong xuyén Khéng thudng it khi Khong str dung
Xuyén
—¢—Khachhang lacd nhan  —@—Khachhang la t6 chirc

(Nguén: diéu tra cia tic gia)
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h) Cac dich vu khac
Ngoai cac dich vu cung cap cho khach hang nhu trén, NHTMVN con
cung cip cho khach hang cac dich vu khac nhu: bao hiém, nghiép vu kinh
doanh chirng khoan, tu van dau tu, mua ban ngoai t¢, dich vu ngan quy, dai ly
ban séc du lich, van chuyén tién, giit ho gidy to c6 gia, hd tro cic doanh
nghiép co6 quan hé hop tac véi cac nudce, cac dich vu NH khac...

Bang 2.16:Dich vu méi khac cua NHTMVN twr nam 2005-2009

Nam

Tén NH 2005 2006 2007 2008 2009

CN IDN| CN |[DN| CN |[DN| CN |[DN| CN |DN
1. Argi
2. BIDV 4 2 2 2
3.VCB
4.Vietinbank
5. ACB 1 1 1
6.Sacombank 3 2 1
7. Techcombank 1 1
8.Eximbank 3

(Nguon: so liéu thong ké cua tac gia)

NHTMVN di khong ngimg nghién ctru dé dua ra cac dich vu NH méi

nham dap tng t6i da nhu cau cua khach hang. Pé cung cap cho khach hang

cac dich vu nay mét cach hi€u qua, trong thoi gian qua, NHTMVN da thanh

lap cong ty lién doanh bao hiém nhu Cong ty bao hiém NH dau tu, Cong ty
kinh doanh chirng khoan, Ngan hang lién doanh...

v’ Dich vu bdo hiém
Nham khong ngimg gia ting tién ich va gia ting nguén thu tir dich vu,

cac NH dang ting cuong lién két voi cong ty bao hiém dé ban chéo san pham
cho khach hang. Pay cling 1a mdt hinh thirc ma ca NH va cac doanh nghiép
bao hiém déu mudn phat trién, vi qua d6 co diéu kién mé rong thi phan. Tur
nam 2005, mo hinh ban chéo san pham giira NH va bao hiém dugc trién khai

& Viét Nam. Cac chuyén gia nganh bao hiém nhan dinh, tiém ning thi trudong
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nay rat 16n boi thu nhap cta nguoi dan ngdy cang duoc nang cao, hiéu biét
ctia khach hang vé NH va bao hiém ngay cang dugc nang lén, diéu kién ha
tang cong nghé ngay cang phat trién...

Trong thot gian qua, NHTMVN da dua ra mdt loat cac dich vu ban
chéo san pham giita NH va bao hiém nhu ban chéo san pham tién gii, tién
vay v6i bao hiém va ngay 1ap tic dugc sy don nhan va danh gia cao cia
khach hang. Vi du Sacombank hop tac vi PVN két hop giita nhom san pham
béo hiém nhin tho cua PVN véi nhém san phidm cho vay tiéu dung cia
Sacombank, BIDV, ACB lién két voi Cong ty TNHH Béo hiém Nhan tho
Prévoir Viét Nam dua ra dich vu bao hiém nguoi vay...

v' Dich vu kinh doanh chirng khodn
NHTMVN cung cap cac dich vu lién quan dén kinh doanh chimg khoén

nhu: méi gié1 chung khoan, luu ky chimg khoan, bao 1anh phat hanh, quan 1y cac
danh muc dau tu, tu van dau tu... Dé cung ung céc dich vu vé kinh doanh chimg
khoan, NHTMVN da thanh 1ap Cong ty trach nhi¢m hiru han ching khoan hach
toan ddc lap nhu Sacombank thanh 13p cong ty chimg khoan Sacombank; BIDV
thanh 13p cong ty chung khoan BIDV, ACB thanh 1dp cong ty ching khoan
ACBS. Cac cong ty chimg khoan d lién két véi NH me dé cung tmg cho khach
hang cac dich vu lién quan téi chimg khoan nhu: cho vay ting tién ban ching
khoan, cho vay cam c6 chimg khoan, quan 1y tai khoan cta nha dau tu.....

v’ Dich vu ti véin dau tu

V61 do1 ngli cdn bo co6 kinh nghiém trong linh vuc tai chinh- ngan hang,
NHTMVN cung cap dich vu tu van tai chinh-ngén hang cho khach hang. Day la
cong viéc mang lai loi ich cho ca NH va khach hang. NH co nhiéu kinh nghiém
va thong tin nén dua ra nhung 101 khuyén c6 1¢1 cho khach hang, cing véi khach
hang lya chon nhiing phuong 4n vé tai chinh c6 hiéu qua nhat. Hién nay

NHTMVN chua c6 mot bo phan chuyén cung cép dich vu tu van dau tu cho
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khach hang. Do viy NHTMVN chua c6 hé thong thong tin da dang va c6 chat
luong lién quan dén tinh hinh kinh té, s6 liéu nganh hodc doanh nghiép...

Pén thoi diém hién nay, dich vu tu van cho khach hang con rat han
ché. Theo thong ké cua tac gia chi c6 ACB cung tmg cho khach hang dich vu
tu van tai chinh c nhan tir nam 2008, dich vu tu van phat hanh trai phiéu
doanh nghi¢p c6 ACB, VCB, BIDV, VIETINBANK va Eximbank co6 dich vu

“Tu van thyc hién bd chung tir Xuat khau theo yéu cau ciia doanh nghiép”.

Do chéit lugng cua tu van NH cho khach hang chua tot 1a mot trong
nhiing nguyén nhan anh huong téi ca khach hang va NH. Vi du ddi véi dich
vu cho vay cho vay trung va dai han cia NHTMVN trong thoi gian qua gap
nhiéu rui ro do bién dong ty gia. NHTMVN cho khach hang vay trung dai
han dé mua may moc thiét bi thuong béng ngoai t¢ 1a JPY, EUR, USD. Sd
tién vay thuong 16n, trong khi NHTMVN thuong khong tu van cho khach
hang cac bién phap phong chdng rii ro do bién dong ty gia do vdy nhiéu hop
dong cho vay khach hang khong tra duoc mot phan do nguyén nhan ty gia.

Biéu d6 2.13: Bién dong ty gia tir nim 2006-20010

25,000 - 23,738 y +=USD/VND
20,000 *

_+_

16,070 16,025 ’
10,000

5,000
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(Nguon: Bdng niém yét ty gia ban ra ciia BIDV)
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v’ Dich vu trd lwong qua tai khodn
Toan hé théng NHTMVN di thuc hién dich vu tra luong cho khach

hang qua tai khoan. NH ky két hop dong dich vu tra luong qua tai khoan voi
cac doanh nghiép. NHTMVN dugc uy quyén trich tai khoan cua cac doanh
nghiép dé tra luong cho ngudi lao dong tai cic doanh nghiép nay. Qua dich
vu nay, NH thu dugc phi, khuyén kich dugc khach hang 1a doanh nghiép, ca
nhan mo tai khoan thanh toan tai NHTMVN.

Dich vu tra lvong qua tai khoan mot mat NH thu dugc phi dich vu,
mit khac, NH thu hat dugc von trén tai khoan tién gl cua ca doanh
nghiép va nguoi lao dong. Pay 1a dich vu co thi truong tuong dbi rong 16n
vi rat nhiéu doanh nghiép mudn NH cung tng cho ho dich vu nay vi chi
phi giam hon so vdi tra luong bang tién mit cho nguoi lao dong. Pic biét
la dich vu nay phat trién manh mé& ké tir khi Thu twong Chinh phu ban
hanh Chi thi 20/2007/CT-TTg vé viéc tra luong qua tai khoan cho cac d6i
tuong huong luwong tr ngan sach.

v’ Moi gidi tién té ’ ’
Ngay 07/04/2004 NHNNVN ban hanh quyét dinh s6 351/2004/Qb-

NHNN vé moéi gioi tién té. bay thuc sy 1a mét dich vu méi dbdi véi
NHTMVN. Sau hon 7 nam quyét dinh dugc ban hanh, dich vu nay van chua
duoc trién khai tai cac NHTMVN vi nhiing 1y do sau:

+ NHTMVN chura hiéu rd va chua c6 kinh nghiém vé dich vu nay.

+ Quy dinh vé dich vu nay ctia Ngan hang nha nuéc con nhiéu diém
vuong khi thue hién nhu: quy dinh vé ngudi st dung dich vu, cic ndi dung
thu nhap thong tin dén 1ai sudt, ty gia hbi doai....

+ Thi truong tai chinh Viét nam chua phat trién.

Trén day 1a sy phan tich nhiing ndi dung co ban vé da dang hoa dich
vu theo phuong thirc phat trién dich vu méi cia NHTMVN. Véi su phat trién

cua nén kinh t€ Viét nam, nhu cau vé dich vu NH ngay cang da dang va
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phong phti. NHTMVN dumg trudce yéu cau phai da dang hod dich vu dé thich
nghi v&i mdi truong kinh doanh day bién dong. Trude khi quyét dinh theo
dudi mot chién luoc da dang hoa, NHTMVN phai cdn ct trén cac nhan td bén
trong NHTMVN va cac nhan t6 bén ngoai tac dong vao dé thy duoc diém

manh va diém yéu, ciing nhu thdy dugc thdi co va thach thic.
2.2.3.2. Thuc trang da dang hoa dich vu theo phuong thirc mo rong thi truong

a) Phdt trién thi truong méi vé mdt dia Iy

Trong thoi gian qua, NHTMVN da thuc hién da dang hoa dich vu NH
bang viéc khong ngimg mé rong thi truong vé mit dia Iy. Nam 2004, chi co
04 NHTM lon la Agribank, BIDV, Vietinbank, VCB 1a ¢6 chi nhanh hoac
diém giao dich tai da s cac tinh thanh trong ca nudc. Pén nay, cac
NHTMVN d4 c6 cac chi nhanh/diém giao dich tai hau hét tit ca cac tinh
trong ca nudec.

Bang 2.17: Phat trién chi nhanh/diém giao dich méi cia NHTMVN

tir nam 2005- 2010

) o Chi nhanh/diém giao dich mai
STT | TEN NGAN HANG | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

1 | Agribank 119 0 0 200 300
2 |BIDV 124 43 34 521 127 43
3 |VCB 13 22 59 66 30 2
4 | VIETINBANK 8 76| -33 90| 106 100
5 |ACB 19 19 39 107 25 45
6 | Sacombank 13 56 48 40 73 46
7 | Techcombank 25 23 57 39 61 94
8 | Eximbank 2 9 42 45 29 43
Tong 323| 248| 246| 639 751| 373

(Nguon: Tdc gia tong hop trén co sé sé lidu tir bdo cdo thuwong nién ciia
NHTMYVN 2005-2010)

Két qua khao sat cta tac gia cho thiy trong cac tiéu chi dé lya chon NH

st dung dich vu thi y kién cho rang su thuan loi, an toan vé dia diém cua NH
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s& 13 tiéu chi quan trong thtr nhat, thr hai, thir ba chiém ty 18 twong d6i cao.

Do vay su phat trién nhanh chéng vé dia diém giao dich cita NHTMVN da

dap tng dugc doi hoéi cua khach hang.

b)Phdt trién cdc kénh phdn phéi hién dai

Dép Uing nhu cau cua nén kinh té do1 vdoi cac dich vu NH dugc phan

phéi qua cac kénh phan phdi hién dai, NHTMVN di khong nging nghién

ctru va tng dung cong nghé dé tmg dung dich vu. Cac kénh phan phdi hién

dai ma NHTMVN da cung tmg cho khach hang bao gom:

v’ Phén phéi dich vu qua Internet va dién thoai. Tt nam 2004 dén nay,

NHTMVN di khong ngimg nghién ctru va ing dung cong nghé thong tin dé

cung ung cac dich vu qua internet/di¢n thoai va h¢ théng Callcenter.

Bang 2.18: Phat trién dich vu NH Internet va dién thoai

A A . Thot diém ap dun
STT | TEN NGAN HANG Home banking | Mobi banking (?all cegnter Internet bar

1 | Agribank 2008

2 | BIDV 2003 2007 2008
3 |VCB 2005 2009
4 | VIETINBANK 2008 2008

5 |ACB 2008 2003 2005
6 | Sacombank 2007 2008
7 | Techcombank 2007 2007 2006
8 | Eximbank 2009 2005 2005

(Nguon: Tac gia tong hop trén trang web va bdo cdo ciia cic NH trén)

Tuy nhién cac phuong thuc giao dich nhu trén chi ap dung cho cac

dich vu NH don gian nhu: van tin thong tin tai khoan, ty gi4, 13i suat, chuyén

khoan, tra 161 cac vudng mac cua khach hang lién quan dén dich vu NH...

v’ Phén phéi dich vu qua mdy ATM va POS
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Thong thuong cac dich vu NH don gian s€ dugc NHTMVN huéng
khach hang thuc hién & cic may ATM va POS nhu céac giao dich rat tién,
giao dich kiém tra s6 du, thanh toan tién hang... S6 lugng may ATM va POS
ctia NHTMVN ting 1én nhanh chéng. Cu thé:

+ Nam 2009 s luong may ATM va POS ting 1én so v6i nam 2008
1an luot 13 1.629 va 4.394 may.

+ Nam 2010 so luong may ATM va POS ting 1én so véi nam 2009
1an luot 14 1.270 va 16.178 may.

Biéu d6 2.14: S6 lwong may ATM va POS méi cia NHTMVN
Nim 2008 dén 2010
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16,000

14,000
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= ]
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Nam

(Nguén tong hop: Tir bdo cdo cua hiép hoi thé Viét nam)

Pa sb may ATM va POS duogc lép dat tai cac thanh phé 16n nhu Ha

ndi, Hai phong, Pa ning, Ho6 chi minh, Binh Duong... Theo khao sat cua tac
gia tai nhiéu siéu thi (Fivimart, Big C, Metro), noi c6 dit may POS nhung da
s6 nguoi mua hang déu thanh toan bang tién mit. Chi c¢6 trung binh khoang

0,5% sb luong khach hang dén mua hang thanh toan bang thé.
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2.2.3.3. Da dang hoa dich vu theo phwong thirc mo rong khdach hang

Péi twong khach hang cia NHTMVN, dic biét 1a cac NHTMQD thi
khach hang chi yéu 1a doanh nghiép. Tuy nhién, méi trudng hoat dong
canh tranh gay git, budc cac NHTMVN phai mé rong khach hang 1a ca
nhan va hd gia dinh.

S liéu vé sé nguoi dan co tai khoan tai NH chua c6 su thong nhat giira
cac nguén, do vay néu tinh cr mbi thé lai tuong trng véi mot tai khoan duogc

mo tai NH thi s6 luong khach hang ting 1én nhanh chong.

28.5
30.00
25.00
19.96
20.00
Uik
15.00
8.75
10.00
5.00
= /

2,007 2,008 2,009 2010
Nam

Trieu

(Nguon: hiép hoi thé VN)

Déi tuong khach hang ban 1¢ cia NHTMVN chu yéu tap trung vao khach

hang dang sinh séng va lam viéc tai cic thanh phd 16n véi mic thu nhap

twong ddi cao. Theo két qua diéu tra cua tac gia, 70% sb luong khach hang ca

nhan c6 st dung dich vu cua NH c6 thu nhdp binh quan trén 4 tri¢u
dong/thang.

NHTMVN thyc hién phat trién ban 1¢é thong qua mot loat cac hinh thirc

nhu: mo rong mang luoi hoat dong, g dung cong nghé hién dai vao hoat

dong NH (4p dung core banking, mobibanking, internetbanking...) va da
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dang hoa céc dich vu NH ban 1¢ dé dap tng tdi da nhu cau cta khach hang
dong thoi hudng téi muc tidu tro thanh NH ban 1¢ hang dau.

Pé mo rong dbi tugng khach hang c4 nhan ¢ thu nhap cao, ACB da
thanh 1ap doi ngil can b tu van tai chinh ca nhan nham cung cap giai phap tai
chinh toan dién cho ddi twong khach hang nay. Con Samcombank thanh 13p trung
tam dich vu khach hang nham tu van cho khach hang ca nhan 24/24 va 7/7.

2.3. KET LUAN CHUNG VE THUC TRANG PA DANG HOA DICH
VU TAI NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

2.3.1. Nhitng két qua dat dwoc
2.3.1.1. Déi véi nen kinh té

Trong thoi gian qua, sy phat trién cia NHTMVN néi chung va phat
trién dich vu cia NHTMVN néi riéng da tac dong tich cuc téi nén kinh té
trén nhitng mat sau:

Thit nhat, dich vu nhan tién gui va cho vay cia NHTMVN ting trudng
manh di dap Gng von cho nén kinh té, gop phan ting truong kinh té. Ty 18
tong ngudn vén huy dong va cho vay cia NHTMVN so véi GDP luén ting
qua cac nam. Hai chi tiéu nay 1a mot trong nhiing tiéu chi rat quan trong danh

gia mirc do phat trién dich vu ctiia NH.

Bang 2.19 : Ty 1¢ huy ddng von va du no so véi GDP

Chi tiéu 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
Tong du ng TD/GDP 59% | 66% | 71% | 93% | 87% | 118%
Tong huy dong von/GDP 59% | 67% | 78% | 99% | 86% | 116%

(Nguon: tinh todn trén co sé so liéu tir bdo cdo thuong nién ciia NHNNVN)
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Dich vu cho vay ddi v6i nén kinh té gop phan khai thac t6i da cac ngudn
luc dé phat trién. Tong du no/GDP ting tir 59% vao nam 2004 1én 118% vao
nam 2009.

Thir hai, dich vu trung gian (thanh toan) cia NH di gop phan luu
chuyén nhanh nguén von, thiic day san xuat va luu thong hang hod, giam chi
phi thanh toan bang tién mit. Vi sy phat trién nhanh dich vu trung gian cta
NHTM d gitp ty 1é mit trén tong phuong tién thanh todn cta Viét nam giam
tir 19% vao nam 2005 xubng con 14,01% vao nam 2009.

Thit ba, NHTMVN ngay cang cung Gng nhiéu dich vu NH hién dai
trén co s& ung dung cong nghé thong tin nhu dich vu ATM, Homebanking,
internetbanking, SMS banking... Nhiéu trong s dich vu nay tao ra gié trj gia
tang cao, thic day nén kinh té theo xu hudng nén kinh té tri thirc. Thém vao
d6, su phat trién dich vu caa NH tao diéu kién cho céc loai dich vu cta nganh
khac phat trién nhu dich vu buu chinh vién thong, hoat dong xuat nhap khau,
cac hoat dong thuong mai, du lich...

Thir tu, thong qua cac dich vu cho vay, dich vu trung gian, NHTMVN
da gop phén tich cuc trong vi¢c thuc cac chinh sach cua Chinh phu, ddc biét
1a chinh sach tién té, gop phan diéu tiét sy tang truong kinh té va theo dudi
cac muc ti€u xa hoi.

2.3.1.2. Déi véi khdch hang sir dung dich vu do ngdn hang cung g

Thiz nhat, dich vu cho vay cua NH ngay cang mo rong vé quy mo da
gitip cho khach hang c6 vén dé khong ngimg mé rong phat trién hoat dong
san xuat kinh doanh va ngdy cang phat trién.

Thit hai, dich vu NH phat trién da gitp cho khach hang c6 su Iya chon
NH giao dich phtt hop véi nhu ciu ciia minh vé dia diém, phuong thic giao

dich va chi phi giao dich.
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Thur ba, dich vu NH ngay cang da dang, g:fm nhiéu tién ich, huong toi

nhimg san pham hoan hao mang tinh chon goi da gitp khach hang rat ngan

thoi gian giao dich, thuan loi vé khong gian, thoi gian, chi phi.

2.3.1.3. Béi véi ngan hang

- Trong qua trinh phat trién va truéng thanh, NHTMVN d4 tao dung

dugc uy tin va hinh anh ctia minh thong qua cung Umg cac dich vu cho khach

hang. Piéu nay dugc thé hién qua téc do ting truong binh quan hang nim vé

von chu so hiru, o1 nhuan dat & muc cao va 6n dinh qua cac nam.

- Mang lud6i hoat dong cia NHTMVN da dugc md rong khong ngirng

bao gdm cd mang ludi truyén thong nhu cac di€m giao dich, cac chi nhanh...

va mang ludi hién dai nhu may ATM, giao dich qua di¢n thoai, Internet...
Bang 2.20 : Mang ludi giao dich cia NHTMVN tir nam 2005-2010
Pon vi: Chi nhanh

T | TEN NGAN HANG SO CHI NHANH + PIEM GIAO DICH
2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
1 | Agribank 2.000 | 2.000 | 2.000 | 2.200 | 2.300 |2.300
2 | BIDV 254 | 297 331 383 510 | 553
3 | VCB 124 | 146 | 205 | 271 310 | 312
4 | VIETINBANK 711 787 754 844 950 |1.050
5 | ACB 61 80 119 | 226 | 251 | 291
6 | Sacombank 103 159 207 247 320 366
7 | Techcombank 50 73 130 | 169 | 230 | 324
8 | Eximbank 15 24 66 111 135 | 183
Tong 3.318 | 3.566 | 3.812 | 4.451 | 5.006 |S.379

(Nguon: Téc gia tong hop trén co sé sé liéu tir bdo cdo thuong nién cia
NHTMVN 2005-2010)

Mang luéi giao dich theo kiéu truyén thong cia NHTMVN bao gdm

cac chi nhanh va cac diém giao dich tang tir 3.318 diém giao dich vao nim

2005 1én 5.379 diém giao dich vao nim 2010.
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Mang luéi giao dich hién dai cling tang 1€n nhanh chong. Nam 2007,
s6 lugng may ATM ciia NHTMVN 1a 3.212 chiéc, ndm 2010 s lugng ting
thém 4.984 chiéc, tang 155% so v6i nam 2007. Nam 2007 s6 luong POS la
14.648 diém, nam 2010 tang thém 25.928diém, ting 177% so v4i nim 2007.

Biéu dd 2.15: S6 lwong ATM va POS ciia NHTMVN tir 2007-2010
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(Nguon: Hiép héi thé NHVN)

- Céc dich vu dugc cung cip boi cac NHTMVN ngay cang da dang.

Dich vu truyén thong nhu cho vay va huy dong vén ciing duoc da dang cho
pht hop véi nhu cau ngay cang cao cua khach hang. Ngoai dich vu cia NH
truyén théng nhu cho vay va huy dong von, NHTMVN d3 khong nging
m¢ rong dich vu cung Uing cho khach hang nhu cho thué tai chinh, tu van
kinh doanh ching khoan, bao hiém, chi tra lvong qua tai khoan, cho vay

tiéu dung...

- V61 sy gia tdng vé dich vu cung g cho khéch hang, NHTMVN da
nang cao duoc ty 1¢ thu nhép tir dich vu phi cho vay trén téng thu nhap. Ty 18
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thu nhap tir dich vu phi tin dung trén tong thu nhap cia NHTMVN nam 2005
1a 23% va nam 2010 1a 26%.

Biéu d6 2.16: Ty 1¢ thu nhap cia NHTMVN tir 2005-2010

(Ngudn s6 liéu: tinh toan tir bao céo thuong nién cia NHTMVN)

- Cong nghé: Cung v6i su phét trién cua hé théng NHTMVN, cong

nghé thoéng tin ap dung trong nganh NH ciing phét trién manh mé. Cac
NHTMVN cung véi su hd tro cia ngué)n von Worl Bank d3 trién khai du an
hién dai hoa NH va h¢ thong thanh toan. Vi viée trién khai thanh cong ciia
du an, cong nghé théng tin cia NHTMVN dugc nang 1én tim cao mdi.
NHTMVN d4 thay d6i dugc nén tang cong nghé theo huéng hién dai ma cac
NH trong khu vuc g dung, tin hoc hoa da s6 céac dich vu NH. bay chinh la
diéu kién quan trong dé NHTMVN c¢6 thé hoat dong theo thong 1€ khu vuc va
trén thé gioi. Hién nay, cong nghé thong tin cho phép NHTMVN: tap trung
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hoa dir li¢u, quan ly tai khoan khach hang tap trung, thuc hién cac giao dich
tryc tuyén, phat trién cac dich vu hién dai, phat trién cac kénh phan phbi moi

nhu: Homebanking, Internetbanking, ATM, POS.

2.3.2. Han ché
Bén canh nhiing uu diém dat duoc trong viéc cung cap cac dich vu NH
ctiia hé thong NHTMVN nhu téc do ting trudng cao qua cic nim, mé rong
thi phan, nang cao chat luong va da dang dich vu... thi vAn con c6 nhimng han
ché. Cu thé:
2.3.2.1. Dich vu cua NHTMVN chua da dang, chat luwong dich vu va tinh
canh tranh cua dich vu con thd'p
a). Dich vu cung ccfp con don diéu:
Hién nay dich vu NH tai NHTMVN da s6 1a dich vu NH truyén thong
nhu cho vay, huy dong von. Cac dich vu so véi cac NH hoat dong tai Chau A
con ¢6 khoang cach 16n. Ngay trong céc dich vu truyén thong nhu huy dong
vbn va cho vay thi NHTMVN van chua cung tmg ddy du nhu cau céac loai
dich vu cho khach hang.

Céc dich vu trung gian dac biét 1a cac dich vu &p dung cong ngh¢ NH
tién tién con chua da dang, rat nhiéu thi trudng tiém ning chua dugc khai
thac dén nhu thi truong dich vu NH cho khach hang 1a ca nhan. Theo IMF, s6
luong tai khoan NH tai Viét Nam trong nam 2006 udc tinh hon 8 tri¢u tai
khoan, chiém khoang 9,4% dan s, tap trung & ddi tuong c6 thu nhap cao tai
cac do thi 16n. Pay 1a thi truong tiém ning ma NHTMVN chua chuan bj sén
sang dé chiém linh thi phan.

Tinh don diéu cua dich vu NH con thé hién & ty 1¢ thu nhap tur 131 cho
vay trén tong thu nhip van ¢ mac cao so v6i khu vyc. Ty 18 thu phi tir dich
vu cia NHTMVN con thap. Chiing ta c6 thé nhin thay rd cac hoat dong NH &

Viét nam trong thoi gian qua van dang chu yéu tip trung vao viéc cung cap
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dich vu cho vay ma chua cé su dau tu thich dang vao phat trién cac dich vu
phi tin dung. Trong khi dé ty I¢ phi thu dugc tur cac dich vu phi tin dung trén
tién 1ai thu duoc tir cac dich vu cho vay cua cac td chitc NH & cac nude tién
tién trén thé gi61 nhu M¥, Canada, chau Au, Nhat ban va Han quéc. .. trung
binh 1a 51%. Dich vu cho vay la dich vu chinh cia NHTMVN, tuy nhién dich
vu nay lai chtra dyng rai ro cao va hi¢u qua mang lai khong tuong ing voi
mure d0 rui ro. Pay chinh 13 van dé de doa 16n cho su an toan cia NHTMVN.
Bang 2.21: Ty 1¢ thu nhip ngoai li tién vay trén tong thu nhip
cua NHTMVN tir 2005-2009

Nam

NO1 dun
' 8 2005 [2006 | 2.007 | 2008 | 2009 | 2010

Ty 1 thu nhap ngoai l4i tién vay 19% | 20% | 26% | 22% | 27% | 26%

(Nguon: Tinh todn cia tac gia tir bdo cdo thwong nién cia NHTMVN)

Tinh don diéu cua dich vu con thé hién & viée dau tu céc ngué)n luc cua

NHTMVN cho céc dich vu chua hop ly. Cac dich vu NH sir dung von it, hiéu

qua cao nhu dich vu tu van hodc moi gioi tién té lai chwa dugc NHTMVN

chu trong. Trong khi d6 dich vu cho vay véi1 rui ro cao, dau tu 16n lai luon
tang trudng vé quy mo va ty 1é thu nhap trén tong thu nhép.

b) Tinh canh tranh cua dich vu con 6 muc thcfp

NHTMVN chi yéu canh tranh bang gia ca va mang ludi hoat dong

rong. Canh tranh vé chat lugng dich vu, cung cip cho khach hang géi dich

vu, thuong hiéu chua phai 1a phé bién. Chinh diéu ndy da tao ra thi trudng

dich vu NH kém bén vimng, 1am ting chi phi vd m¢ rong mang luéi dan dén

hiéu qua hoat dong chua cao.

Vi du dién hinh 13 cac dich vu huy dong von. Pé ting quy mo huy

dong von, NHTMVN trong thoi gian qua da thi nhau dua 14i suat va qua tang.

Tham tri c6 mdt s6 NH con dua 13i suat huy dong gan bang i suit cho vay

tran theo quy dinh cia NHNNVN. Hoic dé mé rong quy md tién vay,
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NHTMVN thi nhau giam 1i suit cho vay hodc ha cac diéu kién cho vay din
dén nguy co rui ro tin dung 1on.
c) Chdt lwong dich vu chua cao

Thu nhap cia NHTMVN chu yéu tir dich vu cho vay. Trong khi d6
moi trudng hoat dong cho vay ciia Viét nam lai chira dung nhiéu rii ro. Hiéu
qua tu dich vu cho vay khong tuong ing v61 mirc @ rii ro ma NHTMVN
gip phai. Tong loi nhuan cia NHTMVN nam 2009 1a 29.728ty dong thi s6
trich du phong rui ro tin dung 1a -9.089ty dong, chiém 31%.

Biéu d6 2.17: So sanh lgi nhuin thuén trwéc trich dw phong
va trich du phong rui ro cia NHTMVN tir 2005-2009

10000 - 28,314 29,728
25,000 - 22,178
20,000 -
14,510 15,782
15,000 -
a ® LN thuan trude trich du
2 5000 - B Trich du phong
20
(5,000) -
(5,193)
(10,000) - (6,957) . 089)
(10,395) (10,202)
(15,000) .
Nam

(Nguon: Bao cdo thuong nién cia NHTMVN
va tinh toan cua tac gia)
Nam 2005, 2006, 2007, 2008, 2009, 2010 ty 1¢ ng xau cia NHTMVN
trung binh 1a 3,1%; 2,55%; 1,59%; 2,68%; 1,71%; 1,51%. Ty 1€ ng X4u cla
NHTMVN duogc tinh theo chuan muc ké toan cua Viét nam. Néu tinh theo
chuan muc ké toan quédc té thi con sd nay con cao hon nhiéu. Ty 1& ng xau
con cao do ting quy mo tin dung véi toe do cao, chat lwong tham dinh va

kiém soat khoan vay chua tot.
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d) Tinh tién ich cua dich vu hién dai chuwa dap vung dwoc yéu cau

Dich vu NH do NHTMVN cung céap da s6 1a cac dich vu NH truyén
théng nhu dich vu cho vay, huy dong tién gui. Mtc d6 ap dung cong nghé
vao dich vu NH chua cao. Cac dich vu cia mot NH hién dai con chua co
hodc néu da c6 thi cac tién ich con chua da dang. Hién nay, thé ghi n¢g ndi dia
ctia NHTMVN chi yéu dung dé rat tién mét va thanh toan trong mot sé diém
ban 1¢ 16n ma chua thanh toan dugc cac chi phi ti€u dung hang ngay nhu: chi
phi di¢én, nudc, internet...

Cac san pham NH dién t va cic kénh phan phdi dién tir
(Mobibanking, Internetbanking..) d3 duoc mot s6 NHTMVN nghién ciru, ting
dung nhung chat luong va hi€u qua chua cao, cac dich vu phai sinh da s6 van
dang trong thoi gian ap dung thi diém. Cac dich vu NH tién tién nhu quan Iy
tai san, tu van tai chinh, moi gio1 tién té, trung gian va hd tro tai chinh, mua
ban cac cong cu tai chinh, cung cdp va chuyén giao thong tin tai chinh chua
dugc cung ung bdi NHTMVN.

f). Chua xac dinh dwoc gia ca chinh xdc cua dich vu

Ngoai dich vu tién giri va tién vay, NHTMVN chua xéac dinh duogc gia
ca cua dich vu. Do chua xac dinh duoc gid ca cua dich vu nén NHTMVN
khong thé tinh duoc tong loi ich cia mot khach hang mang lai dé dua ra cac
chinh sach vé gia ca cho phu hop. Chinh sach khach hang cia NHTMVN
chua khuyén khich va thu hat khach hang. Chinh vi vay, khi thi truong c6 su
bién dong da xuat hién nhiéu yéu t6 canh tranh khong lanh manh gitra cac
NHTM tai Viét nam dé 16i kéo khach hang. NHTMVN chua danh gid dugc
hiéu qua cua ting loai dich vu dan dén van duy tri va phat trién cac dich vu
khong mang lai hiéu qua. Tham tri nhiéu NHTMVN con ¢ ging theo dudi
cac dich vu NH vi ly do 1a cac NHTM khac c6 thi minh cling phai c6.
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2.3.2.2. Kénh phdn phéi dich vu chii )/éu la kénh phdn phéi truyén thong,
kénh phan phoi hién dai chwa phat trién

a) Trong nuoc

Hi¢n nay, da s6 cac diém giao dich hoac hé théng ATM/POS cua
NHTMVN chu yéu tip trung & cac tinh va thanh phd 16n. Day ciing 1a diéu
kho khin cho ca NH 14n khach hang & cac tinh thanh phd nho trong ca nudc
tiép can cac dich vu cia NH.

Han ché vé kénh phan phdi cia NHTMVN con chua da dang chu yéu
phét trién kénh phan phdi truyén thdng nén phuong thuc giao dich véi
khach hang chu yéu la truc tiép tai cac diém giao dich cuia NH. Cac
phuong thirc giao dich hién dai chua phat trién, phan phdi dich vu qua
cac phuong thirc hién dai chi chiém mot ty 1¢ nho trong tong giao dich
cua NHTMVN.

Biéu d0 2.18: Phuwong thirc giao dich ddi vé6i dich vu thanh toan trong nuéc
Ap dung cho d6i twong khach hang 1a DN

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid)
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Biéu d6 2.19: Phwong thirc giao dich d6i véi dich vu thanh toan trong nuéc

Ap dung cho ddi twong khach hang 1a CN

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gia)

Qua két qua khao sat cho thdy, ty 16 mong mudn cia khach hang vé
phuong thirc giao dich hién dai nhu thong qua Internet, dién thoai/fax trén
tong s6 giao dich 16n hon rat nhiéu so vai thuc té hién nay va so véi danh gia
ciia NH. Mot han ché hién nay 13 phuong thirc giao dich cia NHTMVN dang
chu trong vao phuong thirc giao dich truyén thong nén chua dép tGng tot nhu
cau cuia khach hang.

e) Xudt khau dich vu ra nude ngoadi con & mikc thap

Theo GATS thi “doanh nghi¢p nudc ngoai 1ap chi nhanh hodc cong
ty con tai mQt nudc nham cung ung dich vu tai nudc do (chéng han cac
giao dich cua NHNNg tai mot nudc), dugc goi té€n chinh thic 1a “hién

dién thwong mai” .
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So sanh vé1 phuong thirc cung tmg dich vu GATS, NHTMVN méi chi
thuc hién cung tmg dich vu NH dbi véi thi truong trong nudc, viéc cung cip
dich vu qua bién gi6i, qua thé nhan hay dai dién thuong mai con & mirc so
khai. Hi¢én nay, chi c6 VCB ¢6 hién dién thuong mai tai Hongkong, BIDV c6
hién dién thuong mai tai Campuchia, Mianma; Samcombank c6 hién di¢n
thuong mai tai Campuchia... Do vay xut khau dich vu cia NHTMVN con

han ché.
2.3.2.3. Khd nang khai thdc va phat trién khdach hang & mirc thap

Hién nay, mot s6 NHTMVN (nhu BIDV, ACB) méi dang xay dung hé
théng quan tri quan hé khach hang (CRM - Customer Relationship
Management). CRM 1a chién lugc thu hat va duy tri phat trién khach hang
bang cach tap trung ngudn lyc ctia doanh nghiép vao viéc cung cip san pham,
dich vu chdam s6c khach hang. Vi viéc img dung cong nghé tin hoc trong
linh vuc NH, CRM s€ mang lai hi¢u qua 16n cho NH.

NHTMVN d xay dung va duy tri hé thong thong tin khach hang (CIF:
Customer Information File). Hé thong thong tin khach hang hién tai cua
NHTMVN chua ddy du, thiéu nhiéu théng tin phuc vu cho viéc quan tri
khéach hang ctia NH.

Thiéu thong tin vé khach hang trong quan tri NH nén cung tng san
pham cia NHTMVN nhin chung chua dua vao nhu cau cua thi trudng ma
moi chi dua vao kha ning cung ung ctia NH dbi véi khach hang. Do vay rat
nhiéu san pham méi cia NHTMVN duoc dua ra nhung khong hiéu qua do
chura phu hop voi nhu cau caa khach hang.

Trong qua trinh thyc hién khao sat va diéu tra ddi voi can bd NH, tac
gia thay rang, do thiéu thong tin vé khach hang va chua thyc hién duoc phan
loai khach hang nén cic NH chua gan véi viéc gia ting nén khach hang voi

vi¢c st dung nhi€u dich vu cua NH, chua c6 nhitng danh gid, phan loai nén
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khach hang dé c6 co s& cho viée xac dinh khach hang muc tiéu va trén co so
d6 phat trién cac goi dich vu phit hop voéi timg ddi tugng khach hang.

Hién nay, NHTMVN chua danh gia duoc lgi nhuan téng thé ma mot
khach hang mang lai dé dua ra duoc gia ca dich vu ddi vai tung doi tuong
cho phu hgp. Cac danh gia cia NH van mang nang vé timg dich vu. Do vy

thiéu co s& cho viéc xay dung khach hang muc tiéu.

2.3.2.4 Dinh huwong phat trién va chién lugce da dang hoa dich vu mang tinh
tw phat

Hoat dong dich vu tat NHTMVN c6 phat trién nhung mang tinh ty
phat, chua xay dung dugc mot chién luoc phat trién téng thé, nhat quan co
tdm trung va dai han kém theo d6 1a cac budc di, 16 trinh thuc hién cu thé dé
vira tan dung dugc moi nguén luc san co vao cung ung dich vu cho khach
hang, vira ting loi nhuan, giam rui ro. Cac ndi dung trong chién lugc phat
trién dich vu NH cia NHTMVN duoc 10ng ghép vao chién lugc phat trién
kinh doanh nén chua day du va toan dién.

NHTMVN chua x4c dinh mot chién luge phat trién cac san phém dich
vu dua trén co s¢ cac thong tin thu dugc tir vige td chtrc, khao sat, nghién ctru
nhu cdu cua thi truong, xu hudng phét trién van dong ctia moi trudng hoat
dong, danh gia day du nhitng thuan loi kho khin ctia NH... din dén chua co
ké hoach, chinh sich dau tu ding dén vao cong nghé, con nguoi, co s vat
chit cho su phat trién, da dang hoa cac dich vu phi tin dung. Thém vao do
ngudn vén tu c6 con han ché ciing anh hudng 16n dén kha ning tiép can cac
cong ngh¢ NH hién dai.

S di cac NH chua xay dung dinh hudng phat trién va chién luoc da
dang hoa dich vu theo danh gia cua tac gia thi mot trong nhitng nguyén nhéan
13 Ban 1anh dao NH chua thyc sy danh gia hét duoc ¥ nghia cua da dang hoa

dich vy doi voi su ton tai va phat trién cua NH.
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Tat c4 dicu trén duoc thé hién qua két qua khao sat cua tac gia. Khi tra
1061 phiéu di€u tra d61 vdi can bd NH, da s6 cau hoi “So luong dich vu méi ma

Quy NH cung tng cho khach hang qua hang nim?” déu khong dugc tra 10i.

2.3.2.5 M6 hinh t6 chirc ciia NHTMVN vin hoat dong theo tung loai hinh
dich vu riéng lé

Khi thuc hién dy 4n hién dai hoa NH, NHTMVN di chuyén doi mo
hinh t6 chirc sang quan 1y theo khach hang. Tuy nhién, trong hoat dong méi
quan hé gitra cac bd phan trong NH khi cung tng dich vu cho khéach hang
van mang tinh chit quan 1y theo ting dich vu. Khi khach hang can cac dich
vu vé cho vay, bdo lanh, tai trg thuong mai thi s€ do by phan quan hé khach
hang cia NH dam nhéan. Khi thyc hién cac giao dich lién quan dén ngan quy
hodc tai khoan tién guri thi lai do b phan dich vu khach hang hodc bd phan
ngan quy thuc hién.

Do m6 hinh hoat dong nhu vay nén NHTMVN chua tinh duogc loi ich
mot khach hang mang lai nén chua thé dua ra chinh sach thich hop cho timg
d6i tuong khach hang, gy khé khian cho NH khi ra cac chinh sach vé gia
dich vu mang tinh canh tranh dé chiém linh thi truong. Déng thoi tat ca cac
dich vu duoc trién khai tai cac chi nhanh cia NHTMVN ma chua phan tich
duoc loi thé cua timg vi tri dia 1y dé trién khai cac dich vu NH chuyén biét,
nham tranh rai ro va nang cao hiéu qua hoat dong.

2.3.2.6 Cdc gidi phdp vé Marketing chwa dwoc trii trong

NHTMVN chua c¢6 nhitng nghién ctru vé thi trudng dé c6 nhimg phan
doan thi truong khach hang ma NH hudng té1 do vay chua xac dinh dugc thi
truong chiém linh cho phi hop véi muc tiéu hoat dong trong ting giai doan.
Tham tri khi thuc hién xong du 4n hién dai hoa NH do Ngan hang Thé gio1
tai tro, NHTMVN c¢6 chuong trinh phan mém quan 1y khach hang. Nhung
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NHTMVN chua khai thac duoc dir lidu tir chwong trinh quan 1y nay dé phan

loai khach hang hién cé.

NHTMVN c¢6 nhiéu san pham dich vu NH ma khach hang tham tri
khong hiéu hodc khong biét ¢ phu hop v6i minh hay khong do thiéu thong
tin tr phia NH. Sy thiéu thong tin nay do cic NHTMVN chua quang ba hét
ndi dung dich vu ciia minh téi khach hang, diéu nay duoc thé hién qua bang
“muc d6 hiéu biét dich vu méi caa NHTMVN”. (Chi tiét mtc d6 hiéu biét vé
dich vu cua NH duoc thé hién ¢ Phu luc III va phu luc IV).

Bang 2.22: Mitc d9 hiéu biét dich vu méi cia NHTMVN

(Ap dung doi véi dich vu mua ban ngoqi té va phdi sinh)

Murc dg st dung
Khong | Co6 ba | Hién | Du
biét biét | tung | nay | dinh
Tén dich vu nhung | s | dang | si Tong
' i chua | dung | st | dung cong
su dung | trong ‘
dung tuong
lai
Mua ban ngoai h6i 2% | 21% | 23% | 46%| 8% | 100%
Phai sinh 13i suét 30% | 35% | 5% | 6% | 24% | 100%
Phai sinh hang hoé co ban 49% | 28% 0% 4% | 19% 100%
Phai sinh tin dung 76% | 14% 0% 0% | 10% 100%
San pham phai sinh khac| 88% 3% 0% | 0% 9%
mang tinh dau co 100%

(Nguon: Tong hop tir két qua thyc hién diéu tra cia tic gia)

Tém tit chwong 2

Hoat dong da dang hoa dich vu cuia NHTMVN trong thoi gian qua da

c6 nhitng uu diém nhu s luong dich vu tang Ién, chét luong duoc nang cao,
c6 téc do tang trudng 6n dinh va an toan. Bén canh nhiing két qua dat dugc
trong viéc da dang hoa dich vy, hoat dong nay con bdc bo nhitng han ché nhu

cac dich vu chu yéu 1a dich vu truyén thong, thi truong va khach hang chua
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dugc da dang. Hoat dong cung cép cac dich vu cuia NHTMVN con chira dung
nhing rdii ro tiém tang do hoat dong chi yéu 1a cho vay. Vi vay, dé giam rui
ro, tan dung dugc moi nguén lyc vao cung ung dich vy, NHTMVN da va
dang tién hanh da dang hoa dich vu.

Qua phén tich cac yéu to trén thi NHTMVN c6 nhiing thoi co va thach
thirc khi thuc hién da dang hoa dich vy. Pa dang hoa dich vu la mdt xu
huéng ciia cac NH hoat dong trong nén kinh té thi truong. Do vay da dang
hoa dich vu tai NHTMVN khong chi don thuan 13 giai phap nham ting thém
thu nhap ma con goép phan quan trong vao qua trinh phat trién kinh té x4 hoi.

Duya trén sy phén tich cac thuan lgi khach quan, chu quan tac dong dén
vigc da dang hoa dich vy tai NHTMVN va két qua diéu tra cua tac gia,
chuong II di danh gia nhitng két qua, han ché va nguyén nhan trong qua trinh

da dang hoa dich vu tai NHTMVN.
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CHUONG 3

PHUONG HUONG VA GIAI PHAP THUC HIEN PA DANG HOA
DICH VU TAI NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

Trong thoi gian qua, hé théng NHTMVN da khong ngimg thuc hién
tai co cAu va cai cach dé phat trién nhanh chéng va bén vimg. Cung voi sy
phat trién cua NH, cac dich vu ciing dugc gia ting dang ké ca vé sb lugng va
chat luong dich vu. Mot loat cac dich vu truyén théng va cac dich vu moi
duoc cung cap boi NHTMVN di dap tmg duoc nhu cau cia khach hang, cac
dich vu hién dai nhu dich vy thé, NH dién tir dd dwoc hau hét cac NHTMVN
trién khai.

Tuy nhién van con mot s6 cac ton tai trong qua trinh thyc hién da dang hoa
dich vu cia NHTMVN nhu co ciu dich vu chua hop 1y, chét luong dich vu
chua 6n dinh, phat trién dich vu ban 1é chua can xung voi tiém nang.... Do
vdy, trong chuong ndy, luan an tip trung phan tich xu hudng, trién vong;
quan diém va phuong huéng dong thoi dua ra mot hé thong giai phap, kién
nghi va diéu kién nham thuc hién thanh cong da dang hoa dich vu tai

NHTMVN.

3.1. XU HUONG VA TRIEN VONG THUC HIEN PA DANG HOA
DICH VU CUA NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
3.1.1. Co hoi thuc hién da dang hoa dich vu
3.1.1.1. Co héi tir méi trwong kinh té
Su tdc dong cong huong cua khung hoang thi truong tai chinh, gia
hang héa ting manh va sy dong bang cia thi trudng nha dat ¢ nhicu quéc gia
da va dang gay tac dong bat loi toi toc do tang truong kinh té thé gidi va day

lam phét ting cao & nguy co toan cau. V&i su lo ngai vé nguy co suy thoai
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kinh t& dan dén khung hoang, tang truéng GDP cua toan thé giéi duoc du bao
s& tiép tuc da suy giam trong cac nam tiép theo. IMF du béo ting truong kinh
té thé giéi nam 2011 xubéng murc 4,2% va nam 2012 xudng muc 4,3%, dong
thoi canh béo tde do phuc hoi s& rat cham; lan song cit giam lai suét dang lan
rong nhung san xuat khong ting; ty gia bién dong bat loi cho cac quoc gia
xuat khau, dit biét 1a cac qudc gia moi ndi, von c¢6 co cau nganh hang xuét
khau kém da dang, phu thudc vao nguyén liéu nhap khau... Bén nay kho co
thé néi chac kinh té thé gidi toi ddy s& dién bién theo chiéu huéng nio. Song
chic chin gudng mdy kinh té chua thé quay trd lai ngay voi tbe do ting
truéng nhanh nhu thoi gian trudc. Thuc trang nay ciing anh hudng tryuc tiép,
bat lgi dén nén kinh té Viét nam.

Tir ndm 2008, nén kinh té trong nuéc phai d6i mat voi nhiéu kho khan
do tac dong tir thi trudong thé gidi, lam phat ting cao nhét trong vong hon mot
thap ky qua (chi sé CPI trung binh ting 18%). Dé giai quyét bai toan vé lam
phat, Ngan hang Nha nudc da ap dung chinh sach tién té that chat, han ché
dua tién mat vao luu thong thong qua vi¢c tang ty 1€ du tri bt budc, phat
hanh tin phiéu bt budc, tang 13i sudt co ban va ty gia USD/VND, gidi han
ting trudng tin dung ddi véi cac NHTM, cac NHTM roi vao tinh trang kho
khin vé mit thanh khoan (13i suat lién NH c6 ltic 1én t&i 40%)...Nhiing chinh
sach nay da co tac dong manh dén hoat dong tai chinh noé1 chung va hoat
dong cua cac NH noi riéng.

Do nhitng kho khin tir cudc khing hoang kinh té, dé ton tai va vuot

qua cac kho khan bugc cdc NHTMVN phai da dang hoa dich vu.
3.1.1.2. Co héi tir xu hwéng phdt trién dich vu gdn véi cong nghé thong tin

Ngay nay voi sy phat trién cua cong nghé tin hoc dugc ing dung tai
NH da lam thay doi phuong thire tiép can dich vu NH cta khach hang. Trudc

kia, khi mudn st dung dich vu cua NH, khach hang phai dén truc tiép diém
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giao dich cua NH hodac dén cac diém ATM dé thuc hién cac giao dich don
gian thi ngay nay, vdi su phat trién cua cong nghé, khach hang c6 thé thuc
hién giao dich qua Internet, qua Mobi... Giao dich qua Internet 1a phuong
thirc giao dich co tdc do phat trién nhanh nhat trong linh vyc NH. Nhu vay,
cong nghé thong tin da giup cac NH phat trién cac dich vu hién dai. Cac dich
vu hién dai nay s€ dong mot vai tro quan trong trong viéc thu hut va gitr chan
khach hang. Khi NH ting s6 luong dich vu cung cap cho khach hang, ho s&
trung thanh vé1 NH hon.

3.1.1.3. Nhu cdu thay doi
Nhu cau vé dich vu NH d4 c¢6 nhiéu thay d6i do anh huéng boi su thay doi
tor phia khach hang va tr nhiing co hgi mé1 phat sinh trong qua trinh phat
trién ctia nén kinh té.

a) Khach hang

v Khéch hang la té chitc: Nhém khach hang 1a t6 chirc cia NHTMVN
bao gé)m: cac DNNN, DNNQD, DN c¢6 von dau tu nudce ngoai.
Thuc hién chu truong ¢ phén héa DNNN cua bang va Chinh phu,

nhiéu DNNN sau khi ¢ phan hoa da hoat dong kinh doanh t6t hon. Va tir

chd cac doanh nghiép nay da sé st dung dich vy tién vay ctia NH thi bay gio
ho con sur dung cac dich vu khac nhu guri tién, mua ban ngoai t¢, tu van...
phuc vu hoat dong kinh doanh ngay cang m¢ rong cua ho.

Tu khi thyc hién Luat doanh nghiép dén nay, s6 lugng cac DNNQD
khong ngimg tang 1én. Khu vyc kinh té nay duge danh gia 1a khu vuc kinh té
nang dong va quan trong cta nén kinh té. Sy phat trién nhanh va manh cia
DNNQD da tao ra nhiéu co hoi cung ung dich vu cia NH. Thu nhap tur dich
vu cung ung cho cac DNNQD khéng ngimg gia ting ty trong trong tong thu
nhédp cuia NH.
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Su khac bi€t 16n gilta doanh nghi¢p Viét nam va doanh nghiép co von
dau tu nude ngoai 1a tiém lyc vé tai chinh va trinh do quan 1y. Doanh nghiép
c6 von dau tu nude ngoai thudng cé tiém luc tai chinh manh va trinh do
quan 1y tién tién. Do vdy nhom khach hang nay yéu cau vé dich vu NH phai
o chat luong tdt va cac dich vu hd tro cao cép.

v’ Cd nhdn va hé gia dinh
Trong nhitng nim qua, tbc do phat trién kinh té ciia Viét nam ¢ muc do

cao, thu nhap binh quin dau nguoi ting qua cac nim 1am nhu cau vé dich vu
NH s€ tang 1én nhanh chdng trong tuong lai.

Dan sb Viét nam dén nam 2008 hon 86 triéu nguoi. Trong do co ciu
dan cu co sy thay doi vé ty 1é gitra khu vuc thanh thi va nong thon. Nam
2004, ty 1¢ dan cu séng & thanh thi 1a 26,50% thi dén ndm 2008 ty 18 nay 1a
28,11%. Sy tang 1én ctia dan sb trong cac khu cong nghiép, thanh thi din dén
s6 doanh nghiép va ca nhan c6 nhu cau vé dich vu NH ting 1én.

Thu nhép binh quan dau ngudi ctia Viét nam ting qua cic nam ciing
lam tang nhu cau st dung dich vu NH cta nguoi dan. Nam 2004, thu nhap
binh quan dau nguoi 13 553USD, nam 2008 1a 1.034USD, tang 481USD, ting
87% so v&i nam 2004.

Cho t6i thoi diém hién nay, NHTMVN néi riéng va hé théng céc
NHTM dang hoat dong tai Viét nam no61 chung chua c6 mot nghién ctru thi
truong téng thé ndo dé c6 nhimg can c sat thuc vé nhu ciu cua thi trudng
dbi véi cac dich vu NH. Tuy nhién, da sd cac dich vu NH mdi ra doi déu
duoc khach hang chdp nhan va mang lai hiéu qua cho NH. Chang han céc
dich vu NH hién dai nhu phat hanh thé ATM, thé tin dung, dich vu NH truc
tuyén cia NHTMVN déu dugc thi truong chap nhan nhanh chéng va mang
lai cho cac NH nay loi thé trong canh tranh vi da cung tmg cho khach hang

nhimng san pham NH day du va thuan loi.
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Trong may nim vira qua, cac NH da trién khai rat nhiéu dich vu méi
va da trg thanh pho bién, duoc khach hang chap nhan va dén nhan nhu:

+Dich vu tién gt mot noi, rat nhiéu noi dugc cung cép boi da s cac
NHTMVN...

+Céc dich vu phat hanh thé ATM tu dong da chirc niang nhu: rat tién
mit, chuyén khoan, thanh toan, dich vu vé phat hanh, thanh toan, Gng tién
mat véi the tin dung, thé thanh toan trong nudec...

+Céc san pham truyén thong ciing dd dwoc NHTMVN da dang hoa va
duoc thi truong chap nhin nhu: tién giri voi nhiéu loai ky han khac nhau véi
nhiéu loai tién khac nhau, su lién két, ban chéo gilta cac san phém. Vi du,
thang 9/2009, BIDV lan dau tién cung tGng dich vu “Tiét kiém tich luy Bao
An”, sau gén 4 thang thyc hién c6 hon 5.000 khéach hang str dung.

3.1.2. Yéu cdu ciia hji nhdp kinh té quoc té phdi thwc hi¢n da dang héa

dich vu

Theo 16 trinh gia nhap WTO thi tor ngay 1/04/2007 Viét nam chinh
thirc cho phép thanh 1ap cac NH 100% von nude ngoai, cac NHNNg dugc
hoat dong cung cip day du cac dich vu cho khach hang. NHNNg véi nhing
uu thé vé ngudn von cong nghé va kinh nghiém hon hin cac NHTM trong
nude. V6i nhitng wu thé nhu trén, néu ngay tir by gio, NHTMVN khéng
nghién ctru thi truong dé c6 nhitng giai phap tao dung mang luéi thi s& gap
rat nhiéu kho khan. Hé théng NHTMVN trong nhitng nim qua do c¢6 nhiing
han ché vé kinh doanh ngoai té trong khi thi truong ngoai té, dic biét 1a thi
truong dong do la My c6 nhiéu bién déng, NHTMVN di nhuong lai thi
truong ndy cho cac NHNNg. Pong nghia véi viéc nhudng thi trudng kinh
doanh ngoai t¢, cac NH trong nudc cling phai chia s¢ thi truong cac khach
hang 1a céac tong cong ty 16n ciia Viét nam cho cac NHNNg trong viéc cung

ung cac dich vu NH khac nhu: tién guri, tin dung, dich vu thanh toan...
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Hoi nhap kinh té qudc té ciing 1am cho cac NHTMVN ngay cang bi
anh huong nhiéu hon tir cic bién dong khong tot trén thi truong tai chinh
quéc té, trong khi d6 trinh d6 quén tri cta NHTMVN con nhiéu han ché. Do
vy, cac NHTMVN phai nang cao hon nira trinh d6 quan tri rui ro va tién dan

t&i phut hop véi thong 1¢ Qudc té.

3.2. QUAN PIEM VA PHUONG HUONG PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG CUA VIET NAM

3.2.1 Chién lwgc phdt triéen NHTMVN dén nam 2010 va dinh hwéng dén
nam 2020

Ngay 24/05/2006, Thi tuéng Chinh pha dd c6 quyét dinh sb
112/2006/QD-TTg vé phé duyét dé an phat trién nganh NHVN dén nam 2010
va dinh huéng dén nam 2020. Trong d6 c6 dinh hudng chién lugc phat trién
NHTMVN nhu sau:

-Cac NHTMNN va cac NHTM c6 ¢6 phan chi phdi ctia Nha nude dong
vai tro chil Iyc va di dau trong hé thong NH vé quy mo hoat dong, nang luc tai
chinh, cong nghé, quan 1y va hi¢u qua kinh doanh. Nang cao nang lyc canh
tranh quéc té ctia cac NHTMVN véi chit luong dich vu cao va thuong hi¢u
manh.

—Tiép tuc co cau lai toan dién cac NHTMVN trén cac mat: tang cuong
nang luc thé ché (co cAu lai to chirc va hoat dong); Tang cuong nang luc tai
chinh (co cau lai tai chinh); Poi mdi can ban co ché quan 1y ddi véi cac
NHTMNN va cac TCTD khac.

3.2.2. Chién lwgc phit trién dich vu ngin hang giai doan 2006-2010 va
dinh huong toi 2020

Thuc hién quyét dinh sé 112/2006/QD-TTg vé phé duyét dé an phat

trién nganh NHVN dén nam 2010 va dinh huéng dén nam 2020, NHNNVN
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da xdy dung chién lugc phat trién dich vu NH giai doan 2006-2010 va dinh
huéng 61 ndm 2020 voi cac ndi dung chu yéu nhu sau:

- Chién lugc phat trién dich vu NH nham thuc hién muc tiéu, dinh
huéng ké hoach phat trién kinh té - xd hoi 5 ndm 2006-2010 va chién lugc
phat trién nganh NH dén nam 2010 va dinh hudéng dén 2020.

- Phat trién dich vu NH gén lién véi ting cudng ning luc cung cap dich
vu trén co sé d6i moi toan dién va dong bd hé thong NH (NHNN va cac
TCTD), dong thoi dap Gmg yéu cau hoi nhap kinh té qudc té.

- Bao dam an toan va hiéu qua hoat dong cua tung TCTD, toan by hé
théng NH va nén kinh té.

- Hoan thién va nang cao chét lugng dich vu NH truyén théng, déng
thot chu dong mé rong cac dich vu NH méi.

- Phat trién dich vu NH 14 noi dung quan trong trong chién lugc kinh
doanh ctua cac TCTD va la muc ti€u trong chinh sach quéan ly, giam sat cua
NHNN. Cac TCTD chua dong nghién ciru va trién khai cac dich vu NH theo
nhu cau thi truong, khong trai v6i phap luat va phu hop véi niang luc cua
TCTD.

- Chinh sach phat trién dich vu NH huéng t6i mo rong kha ning
"cung" dich vu NH, dong thoi gép phan kich "cau" vé dich vu NH cta nén
kinh té: thong qua uy tin va thuong hiéu ctia TCTD; nhan lyc c6 trinh d6 cao;
cong nghé k¥ thuat hién dai; quan tri NH theo chuan myc qudc té; tai chinh
cua cac TCTD lanh manh.

Pé thyuc hién dinh hudng trén cua Chinh phu va NHNN, NHTMVN da
dé ra muc tiéu cu thé thuc hién trong giai doan hién nay: co cau lai gén lién
v6i phat trién toan dién, vimg chic, gitt vimg nhip do ting trudng cao, hiéu
qua, an toan hé théng; d6i moi da dang san pham va dich vu véi co cau hop

1y, chat luong tot, khong ngimg ning cao stc canh tranh cta san phim va
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ctia hé théng theo doi hoi ctia co ché thi truong va 16 trinh hoi nhap quéc té;
phat trién bén vitng NHTMVN lam nong c6t cho viéc xay dung va phat trién
tap doan tai chinh da nang vitng manh, hoi nhap qudc té, phuc vu dic luc cho
thie hién chinh sach tién té qudc gia, phat trién kinh té-xa hoi theo dudng 16

day manh cong nghiép ho4, hién dai hoa dat nudc.

3.3. MOT SO GIAI PHAP NHAM THU'C HIEN THANH CONG PA
DANG HOA DICH VU TAI NHTMVN

3.3.1. Muc tiéu cua cdc gidai phap
3.3.1.1 Pdp iing nhu cau dich vu ngdn hang hién tai ciia nén kinh té

Muc ti€u thyc hién da dang héa dich vu cia NHTMVN 1a phai dap tng kip
v6i nhu cau cia nén kinh té d6i voi cac dich vu va déi twong khach hang
nhu sau:

+ Muc dich ctuia da dang hoa dich vu cua NH 1a phai dap trng cac nhu
cau hién tai ctua khach hang ddi véi cac dich NH nhu: dich vu huy dong
von, dich vu cho vay, dich vu thanh toéan, dich vu héi doai va cong cu phai
sinh. Diac biét 1a dap tmg cac dich vu ban 1é con day tiém ning: cac dich vu
vé tai khoan, thanh toan qua NH, dich vy NH hién dai nhu thé, séc, dich vy
cho vay, dich vu ngan quy...

+ Pap tng cac nhu cau vé dich vu cia nhiéu ddi twong khach hang
khac nhau bao gom toan bo céac to chic va dan cu. Ty vao chién lugc kinh
doanh va nguoén lyc, mdi NHTMVN phai xac dinh duoc ddi twong khach
hang muc tiéu. NHTMVN phéi hudng téi cac ddi twong khach hang ban 1&
khéc nhau nhu: khach hang dan cu c6 thu nhdp cao, khach hang & thanh thi
va nhitng khach hang c6 kha nang tiép can dich vu NH.
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3.3.1.2. Dinh huwdng nhu cdu dich vu ciia ngdn hang cho nén kinh té

Muc tiéu da dang hoa dich vu cia NH khong chi dung lai & viéc dap
g nhu cau hién tai ma phai tién t6i dinh huéng nhu cau trong tuong lai cho
nén kinh té, dic biét 1a cac dich vu mang ham luong céng nghé va chat xam
cao. Trong qua trinh tao nhu cau cho khach hang, NHTMVN huéng giao
dich cta khach hang phu hop véi thong 18 qudc té. Phuong thirc phan phdi
dich vu ctia NH s& co sy thay d6i. Cac giao dich don gian, khach hang thuc
hién qua cic kénh nhu ATM, internet-banking, Mobile-banking... Cac dich
vu phtic tap s& duoc cung cip boi cac nhan vién NH.

Dich vu ctia NH chii yéu tap trung & nhitng thanh phd 16n va con xa la
v6i dai da sd nguoi dan Viét nam. Nhiing nguoi dan & ving nong thon,
nhimg ngudi c¢6 thu nhap thap chiém khoang 80% dan s6 cta Viét nam chua
théy dugc tinh tién ich cta cac dich vu do NH cung cép. Muc tiéu cua da
dang hoa dich vu cia NHTMVN 1a phai hudng toi kich cau vé dich vu cho

cac doi twong nay.
3.3.1.3. Ndng cao hiéu qua hoat dong cua ngan hang thwong mai Viét nam

Pa dang hoa dich vu cia NHTMVN bao gém 4ap dung nhiéu loai hinh
dich vu, m¢ rong thi truong ddi véi dich vu da co6. Khi thuc hién da dang hoa
dich vu, NHTMVN giam dugc nhitng rui ro trong kinh doanh do tip trung
vao mot sd it dich vu (dic biét 1a dich vu cho vay) va mot sd d6i tuong khach
hang. Pa dang hod dich vu giap NHTMVN giam dugc ap luc tdng truong
cho vay dé tang loi nhuan vi NH c6 ngudn thu tir nhiéu dich vu.

Pa dang hoa dich vu ciia NH bao gém cé da dang hoa cac khach hang.
Khach hang cia NHTMVN hién nay chu yéu 1a doanh nghiép va cac tap
doan 16n. Nhu vay vai viée da dang hoa dich vu giap NHTMVN da dang hoa
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thém duoc khach hang cung tmg dich vu, giam rdi ro do tip trung vao mot sd
doi tuong khach hang va dich vu, dac biét 1a dich vu cho vay.

NHTMVN hoat dong trong mot méi trudng cé sy canh tranh gay gat
giita cac loai hinh NH, gitta NH va céc to chtrc phi NH nhu: bao hiém, cong
ty tai chinh... Muén ton tai trong mdi trudng canh tranh gay git NHTMVN
phai tao dugc vi thé ciia minh dé ton tai, phat trién va tang loi nhudn. Vi thé
cua NHTMVN duogc tao 1ap thong qua qué trinh cung tng va thod man nhu
cau cua khach hang vé dich vu. NHTMVN cang cung ung cho khach hang
nhiéu dich vu phu hop véi nhu cau cua ho thi cang tao duoc loi thé trong
canh tranh. Thém vao d6 thi theo dudi chién lugc da dang hoa dich wu,
NHTMVN c6 co hot m¢ rong quy mo hoat dong, mé rong anh hudng cua
minh téi1 thi truong va dan xéc 1ap duoc vi thé trong canh tranh.

Trong hoat dong cung tmg cac dich vu ciia NH c¢6 mbi quan hé hd tro
nhau. Néu NHTMVN cung mg dich vu thanh toan tét cho khach hang thi
con thu hut duoc cac dich vu khac nhu tién gui, bao 1anh.... Nén kinh té
cang phat trién thi nhu cau vé dich vu NH trong nén kinh té cang da dang va
phong pht. Do vay dé co thé thich ung vi moi trudng, NHTMVN phai da
dang hoa dich vu. Theo kinh nghiém cua cac NH trén thé gi61, phuong thuc
cung ung dich vu da dang cho khach hang bao gio cling uu viét hon so vdi
chi cung tng cac dich vu NH don 1é cho khach hang.

Hién nay, NHTMVN c6 mang lu6i hoat dong rong 16n trén toan qudc.
Thuc hién da dang hoa dich vu s€ giap NHTMVN tan dung duoc loi thé do
quy md, giam chi phi, ting doanh thu, ting loi nhuin. Bing cach md rong
cung ung dich vu cho cac ddi twong khach hang, NHTMVN c6 thé khai thac
nhimg khoang trong, nhitng thi trudng tiém ning dé ting thi phan.

Thuc hién da dang hoa dich vu giip NHTMVN hoat dong c6 hi€u qua
hon va la mot sy lya chon dung dén trong hoat dong kinh doanh. Khi hoat

dong co6 hiéu qua, NHTMVN lai ¢6 co hoi dau tu vao chién lugc da dang hoa
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dich vu. Pay 12 mbi quan hé bién ching gitp NHTMVN dung viing trong
moi trudng thuong xuyén bién dong.
3.3.2. Cdc gidi phdp nham thwc hién thanh cong da dang héa dich vu tai
ngdn hang thwong mai Viét nam
Theo tiéu chi cia Ngan hang Thé gidi thi moét NH dugce danh gia cao,
duoc coi 1a hién dai khi thu tir dich vu phi tin dung chiém 50% té)ng thu nhap
cua NH. So voi ty 1€ nay hién c¢6 tait NHTMVN thi méi chi dat khoang 26%.
Do vdy dé tro thanh moét NHTM da ning hién dai thi ngay tir bay gio,
NHTMVN phai dua ra va thuc hién cac giai phap nham da dang hoa dich vu
ctiia NH, chuén bi cac tién dé can thiét dé hoi nhap qudc té.
Muc tiéu ciia cac giai phap dua ra nham nang cao hon nita hoat dong
cung tmg dich vu cia NHTMVN. Dé tir d6 c6 thé thuc hién thanh céng chién
luoc cia NHTMVN da duoc xac dinh.

3.3.2.1. Nhém gidi phdp d6i méi nhdn thirc va dinh huéng chién e thire

hién da dang hoa dich vu cua Ngan hang thuwong mai Viét nam

a) Déi méi nhan thire te tuéng

+ P6i méi nhan thuc tu tudng vé da dang hoa dich vu cua NH: Qua
phan tich thyuc trang cung ung dich vu tat NHTMVN cho théy, cac NH dang
tap trung moi nguodn luc dé phat trién mang ludi, ting quy mo tin dung va
huy déng vén ma chua tap trung dé phat trién dich vu. Nhiéu dich vu NH ma
NH c6 nhung khach hang chua biét. Nguyén nhan chu yéu 1a do NH chua
nhan thic dang va day di tim quan trong cia viéc da dang hoa san pham
dich vu. Do vay, NHTMVN can quat tri¢t chién luge phat trién hoat dong
dich vu téi tirng can bo NH. Pé chién luoc phat trién dich vu tré thanh hién
thuc, NHTMVN can phai phan cong nhiém vy rd rang t6i timg bo phan, chi
nhanh, timg cap 1anh dao trong hé théng dé co thé huy dong moi ngudn luc

va thyuc hién nhat quan trong toan hé thong.
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+ Po6i méi nhan thice vé phat trién ban 1é: Hién nay, cic NHTMVN chu
yéu phuc vu khach hang 1a doanh nghiép. Trong khi d6, khéi NHNNg lai
dang ddy manh cac giai phap nham chiém linh thi trudng dich vu NH ban 1&
déy tiém nang tai Viét nam. “Va roi su canh tranh khoc 1iét trong gianh giat
tién gui va cho vay da budc cac NH phai hudng tdi nguoi tiéu ding nhu mot
khach hang trung thanh tiém ning” [41,12]. Nhu viy, ngay tir biy gio,
NHTMVN phai xac dinh khach hang ca nhan 1a thi truong ddy tiém ning

phai chiém linh khi chua qua muon.

b) Hoan thién dinh huong phat trién va chién luoc da dang hod dich vu

Trén co s& nghién ciru modi truong kinh doanh, ban than ndi luc cua
timg NHTMVN d¢é xay dung chién lugc phat trién tong thé, nhit quan c6 tim
trung va dai han tor d6 c6 cac budc di va 10 trinh cu thé. Viéc da dang hoa
dich vu ctia ca hé thong NHTMVN khong phai 1a van vé ngan han ma phai
c6 ké hoach dai han dya trén céc nguén luc tor bén trong va ngoai h¢ théng
NH. Dinh huéng da dang hoa dich vu cia NH phai bam sat vao chién lugc
phat trién dich vu NH cua NHNN, nhu cau thi truong cua ting dia ban ma
NHTMVN c¢6 mang ludi hoat dong. Pinh huéng va chién lugc da dang hoa
san pham phai khai thac triét dé uu thé canh tranh cia NHTMVN bang su
khac biét hoa.

binh hudéng va chién luge da dang hod dich vu cia NHTMVN phai
dua ra nhimg budc di cu thé trong viéc phat trién dich vu méi va phat trién
dich vu di c6 ca vé pham vi va quy mo, hinh thirc thyc hién. Pinh huéng va
chién lugc da dang hoa dich vu s€ 1a co s& dé cho cac chi nhanh va don vi
thanh vién trong NHTMVN trién khai nhim phat huy t6i da nhiing uu thé
canh tranh ctia minh.

binh hudéng va chién luge da dang hod dich vu cia NHTMVN phai

xac dinh dugc yéu cau trong viéc phat trién cac dich vy gom:
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v Chit luong dich vu phai 6n dinh va thod man nhu cdu cta khach
hang. NHTMVN cén t6 chirc nhiéu hon nita cic thong ké, diéu tra khach
hang. Piéu nay s& giap NHTMVN c¢6 cin ct dé danh gia chu ky song cta
dich vu, c6 ké hoach m& rong hodc hoan thién, nang cép dich vu dé phu hop
hon v&i nhu cu ngay cang cao cta khach hang. Pong thoi mudn cd chat
lwong dich vu 6n dinh, cic NHTMVN thuong xuyén co hoat dong ra soat,
xay dung méi cac quy trinh nghiép vu lién quan dén viéc cung tmg dich vu.

v’ Viéc phat trién san phém moi1 dugc thuce hién theo mdt quy trinh chat
ché tir khau xdy dung ¥ tudng, nghién ctru thi trudng, bao cdo dau tu, mua
sam thiét bi, xdy dung ng dung va van hanh.

v Pinh huéng da dang hoa dich vu trén co so phat trién hé théng dich
vu NH da dang, nhiéu tién ich theo nhu ciu cua khach hang, ctuia nén kinh té
trén co s& tiép tuc nang cao chat luong dich vu NH truyén théng song song
v6i dua ra cac dich vu NH hién dai tng dung céng nghé cao dé dap ung t6t
nhat nhu cau ctia nén kinh té va toi da hoa cac gia tri gia ting.

v/ Xay dung NHTMVN thanh NH ban 1¢. Vi dan s6 hon 86 triéu ngudi
thi thi truong dich vu NH ban 1¢ 13 thi trudng day tiém niang. Véi sy canh
tranh manh mé tr cic NHNNg thi NHTMVN phai dinh huéng va tirng budc
xay dung dé tro thanh ngan hang ban 1¢.

v Trong may nam tiép theo, NHTMVN tap trung nghién ctru dé hoan
thién va nang cao chét luong hon nita cac dich vu hién c6 cuia minh, déng
thoi nghién ctru va trién khai cac dich vu ma cac t6 chirc tin dung khac dang
ap dung tai thi truong Viét nam va cac dich vu ma thi truong dang can dé tao
ra lgi thé nho sy khac biét. Sau khi dd thuc hién xong giai doan trén,
NHTMVN m6 ra nhitng dich vu mang tinh dinh huéng thi truong dé tao wu

thé trong canh tranh.
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3.3.2.2. Nhém gidi phdp vé quan tri diéu hanh

a) Nang cao nang lwc qudn tri diéu hanh, déic biét la ndng cao nang lc
quan tri rui ro

Hoat dong trong mdi truong kinh doanh day bién dong va canh tranh
gay git, dé ton tai va phat trién bén vimg, NHTMVN phai ning cao ning luc
quan trj diéu hanh theo cac yéu cau nhu sau:

+ Nghién ctru va ap dung cac phuong thic quan tri NH hién dai, dan
tién t6i thong 1& qudc té.

+ Nhanh chong dap tng céc quy dinh vé quan tri NH theo nghi dinh
s6 59/CP cua Chinh phu quy dinh vé t6 chirc va hoat dong cuia NHTM,
dac biét la thuc hién dung chuc nang, quyén han va vai tro cua cac co
quan gitp viéc cho hoi déng quan tri, ban téng giam ddc, cac don vi
chuyén mon dic thu nham hd tro trong quan 1y va kiém soat rai ro cua
NHTMVN.

+ Quan tri diéu hanh phai kiém soat duoc dong thoi cac rui ro truyén
théng cua NH (rti ro tin dung, rui ro thi truong hoat dong cia NH) va rii ro
hoat dong. Hi¢n nay, do trinh do phat trién cia NHTMVN chua thuc hién
duoc theo cic nguyén tic quan 1y rii ro theo cong udc Basel II. Nhung
NHTMVN phai dya trén nguyén tic quan 1y rai ro theo cong uéc Basel 1I dé
xay dung quy trinh quan 1y rui ro theo cac budc nhu sau:

i) Xac dinh dugc nguyén nhan gy rui ro hoat dong bao gém: con
nguoi, quy trinh, hé théng va cac yéu to bén ngoai.

ii) Po ludng rui ro, ddi voi qua trinh quan 1y rdi ro thi quan trong nhat
1a phai dinh luong duoc rii ro dé co phuong an bu dap khi rai ro xdy ra va

kiém soat rui ro mot cach hi¢u qua.
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iii) Giam sat rui ro, dé giam sat rii ro, NHTMVN can phai xay dung
mot hé thong bao cdo canh bao rui ro trong d6 chi tiét ra cic cap nhan va xu
1y bao céo, quy dinh 13 trach nhiém cua ting cap.

iv) Quan 1y va giam thiéu rai ro. Pé quan 1y va giam thiéu rui ro,
NHTMVN phai xay dung duoc chién luge quan 1y rui ro theo cac hudng nhu:
chién lugc giam thiéu rai ro, chién luge phong ngira rui ro, chién luge chuyén

giao rui ro, chién lugc tranh rui ro.

b) Kién toan mé hinh t6 chirc cho phii hop véi chién lwoc phdt trién

Mic du NHTMVN di chuyén d6i mé hinh t6 chtic theo cdu trac phuc
vu theo d6i tuong khach hang nhung cac mdi quan hé trong md hinh to chirc
va cac quy trinh, quy dinh van quan 1y theo dich vu. Mo hinh t6 chirc theo
dich vu tap trung quyén luc cao va chi thich hop véi quy mé hoat dong nho.
Trong khi do tat ca cac NH trén thé gi01 khi hoat dong véi vai trd cua mot
NH da ning lai c6 mé hinh t6 chitc phan phdi dich vu theo kiéu ban 1.

Viéc thay d6i moé hinh t6 chirc 1a mot yéu cau tat yéu dodi voi
NHTMVN. Thay d6i gitp co cau to chirc va phuong thitc quan tri NH tién
dan dén cac thong 1¢ quéc té dé chu dong tiép nhan cong nghé¢, k¥ thuat, kinh
nghiém quan 1y hién dai tr cic NHTM trén thé gidi. M6 hinh t6 chirc moi
ctia cac NHTMVN phai dép tmg dugc nhitng yéu cau nhu sau:

v’ Tép trung vao khach hang: Tap trung vao khach hang s& gitip cho NH
hiéu rd hon vé khach hang, nhu cau ctia khach hang dé dwa ra goi dich vu phu
hop véi timg d6i twong khach hang. Piéu nay gitp NH vira nang cao duogc
kha nang canh tranh, vira phat trién duoc dich vu trén co s& nhu ciu cia
khach hang.

v/ Tép trung quyén luc vé hoi s chinh: M6 hinh méi phai thay doi theo
huéng cac quyét dinh dugce dua ra boi hoi s chinh, cac chi nhanh sé chi nhu

mot kénh phan phdi ban hang véi hai chirc ning co ban 1a chirc ning
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marketing va chirc nang tac nghi¢p. Ho1 s& chinh sé kiém soat cac dich vu,
cac ké hoach tai chinh cho timg nhém khach hang qua cac kénh phan phoi.

v Pap ung yéu ciu quan trj rii ro trong hoat dong NH: Mo hinh moi
phai phan tach dugc gitra bo phan ban hang va b phan tac nghiép.

v Nghién ctru dua ra cac chi nhanh kinh doanh theo nhom dich vu dac
thii phtt hop véi loi thé vi tri dia Iy ciia timg chi nhanh.
Khi nghién ctrtu m6 hinh cia NHTMVN hién tai va mdt s6 mo hinh cua NH
da nang trén thé gidi, tac gia dé xuat mo hinh hoat dong quan 1y theo kiéu
ban 1é cata NHTMVN.

M6 hinh thay ddi so véi mo hinh hién tai nhu sau: tai cac chi nhanh
tryc tiép cung cip dich vu cho khach hang thi thanh 1ap cac phong theo dich
vu cung tmg cho timg loai ddi twong khach hang. Khach hang dén giao dich
chi phai quan hé véi 01 giao dich vién NH thay vi phai quan hé véi nhiéu
giao dich vién dé duoc cung ung nhiéu dich vu cia NH. Vi mé hinh méi
nay, NHTMVN s& c¢6 uu diém hon mé hinh cii nhu sau:

- Cung cép dich vu khép kin cho khach hang

- NH quén ly dugc theo ddi tuong khach hang, theo dich vu.

- Thich tmg dugc trong mdi truong canh tranh gay gat nhu hién nay nho
nam bat duoc nhanh nhu ciu cua khach hang, cta thi truong dé dua ra nhimg
chinh sach trong kinh doanh cho phu hgp véi muc ti€u trong timg thot ky.

- Hb trg viéc thtr nghiém va dua ra dich vu mdi.

- Thich hgp v&1 mang luéi hoat dong cuia NHTMVN ngay cang rong.
Mo hinh t6 chitc quan 1y theo mé hinh ban 1é 4p dung cho NHTMVN dugc
thé hién & mo hinh 3.1 va 3.2.
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Mo binh 3.1 : MO HINH TO CHUC THEO NGAN HANG BANLE
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Mo hinh 3.2- MO HINH TO CHUC NHBL TAI CHI NHANH

Ban giam dbc

B& phan ban budén B& phan ban lé Bo phan tac nghiép

QHKH ca nhan

QHKH VIP
Marketing
Kénh phan phbi
I I | I | 1
T.al dlgm Tai nha Internet Call center ATM/POS Ke?h
giao dich khac

3.3.2.3. Xay dung va khai thdc hiéu qud hé théng quan 1y quan hé khdch
hang (CRM) va hé thong théng tin quan Iy (MIS)-co sé dé tinh gid thanh
dich vu

> Xdy dung hé thong quan Iy quan hé khéch hang (CRM) (M6 hinh 3.3)
Qua phan tich da dang hoa theo doi tuong khach hang, mot van dé noi

com cia NHTMVN 1a hé thong quan 1y quan hé khach hang CRM con yéu.
NHTMVN rét it thyc hién diéu tra khach hang va cip nhat cac thong tin thay
d6i lién quan téi khach hang. Chinh vi vdy, NHTMVN khong thé dua ra cac
dich vu phu hop cho timg nhom ddi twong khach hang va khong thé xac dinh
lg1 nhuan do tirng khach hang mang lai.

Do vdy, NHTMVN can ddy nhanh tién do xay dung va khai thac hiéu qua
hé théng quan 1y quan hé khach hang. Pay 1a yéu cau khong thé thiéu phuc
vu cho cong tac phan doan khach hang, tim hiéu nhu cau cua khach hang tir
d6 dua ra cac goi dich vu phu hop véi timg dbi tuong khach hang. Pay 1a giai

phap quan trong ma NHTMVN cén phai wu tién sé mot trong giai doan hién
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nay. Khi xdy dung va khai thac hiéu qua hé thong quan 1y quan hé khach
hang con giup NH giam chi phi trong viéc tim kiém va giit khach hang.

> Xdy dung hé thong thong tin qudn 1Y (MIS) (Mé hinh 3.4.)

Hé théng thong tin quan 1y (MIS) 1a mot hé théng thong tin tht cap
duoc téng hop, phan tich trén co cd thong tin 1dy tir nhiéu ngudn dir lidu
khac nhau dé tao ra cic bao cao phu hop cho timg d6i tuong sir dung cu thé.

Qua qua trinh khao sat tai cic NHTMVN, tac gia nhan thay hé thong
thong tin quan 1y chwa théng nhat, cic bao cdo phuc vu cong tac diéu hanh,
béo cao phuc vu can bo NH, bao cao cong bd thong tin thuong dén tir nhiéu
ngudn va tir nhiéu hé thong nho 1é khac nhau. Do vay, chat lugng va tién do
ctia cac bao céo chua dap tmg dugc yéu cau hoat dong ctia NH.

Véi su phat trién cua nganh NH va moi truong hoat dong canh tranh
gay git bubc NHTMVN phai xay dung cho minh mot hé théng thong tin
quan 1y dap tmg duoc cac yéu cau sau:

+ Hé thong MIS phai c6 kha nang két ndi va thu thap thong tin tir tat

ca cac chuong trinh quan ly hién dang st dung trong NH.

+ Hé théng MIS phai ¢6 luu trir cac thong tin lich st dé phuc vu cho
cong tac phan tich s6 liéu qua kh.

+ Thong tin lay tir cic chuong trinh quan 1y ¢ thé c6 mau thuan voi
nhau, hé thdng MIS phai c6 kha ning kiém tra dé loai trir dén muc téi da su
mAu thuin thong tin 14y tir cac chuong trinh.

Khi NHTMVN di xay dung va khai thac hiéu qua hé thong CRM va
MIS s& cho phép tinh dugc tong loi ich ma mot khach hang mang lai cho
minh trong mot thoi ky nhét dinh, tr d6 tinh toan duoc gia ca cac goi dich

vu ma NH ¢6 thé cung tng cho khach hang.
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3.3.2.4. Nhém gidi phap vé thi truong
a) Nang cao uy tin cua Ngan hang thuong mai Viét nam

San pham cta nganh NH 1a loai hinh dich vu. Khach hang khong thé
thir, xem, nghién ctru trude khi yéu cau NH cung cap dich vu. Do vdy danh
tiéng va uy tin ctia NH rat quan trong, né 1a co sé dé khach hang lwa chon
giao dich vdi NH. Danh tiéng va uy tin 12 nhiing ngudn luc v6 hinh nhung né
dong vai tro rat quan trong trong hoat dong cuia NH. Xay dung danh tiéng va
uy tin ciia NH thi kho va mat nhiéu thoi gian, trong khi d6 danh tiéng va uy
tin ctia NH lai c6 thé bi mat nhanh chéng.

Pé tao danh tiéng va uy tin ctia NH c6 thé ap dung céc cach sau:

-NHTMVN thod min nhu cau cua khach hang cao. Néu khach hang
dugc NH cung cép dich vu thoa min v&i nhu cau cta ho thi khong nhitng lan
sau ho lai dén voi NH ma con gidi thiéu thém nhig ngudi xung quanh vé
chét luong dich vu ctia NH.

-Thuong xuyén dua ra cac dich vu NH méi, mang tinh chét di dau
trong hé théng NHTM.

-C6 cac giai phap dé xay dung hinh anh cia NHTMVN trong cach suy
nghi cua khach hang.

b) Chu trong ung dung marketing vao hoat dong NH

v’ Dinh vi thi truong
NHTMVN phéai nd lyc hon trong viéc tim hiéu thi truong. Dé tir d6

c6 thong tin phan doan thi trudng ma minh s& mo rong. NHTMVN phai biét
duogc khach hang thuc su mubn gi thi s€ ¢6 kha nang dinh vi ban than dé canh
tranh va 1on manh dya trén tiém lyc va khach hang sin c6 bang cach cung
cap cac dich vu c6 nhu cau nhiéu nhit. Vi vday NHTMVN thuong xuyén
khao sat danh gia theo hé thong va chu ky vé nhu cau cua khach hang d6i voi
cac dich vu. Khi dua moét dich vu ra thi truong, NH phai tim hiéu phan Uung

ctia khach hang d6i v6i nhitng dich vu ma minh d3 dua ra cung cap. Do do,
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c6 cac thong tin co tinh thuc tién cao dé dua ra cac chinh sach diéu chinh

thich hop va phat trién d6i véi hoat dong dich vu.

v Quan hé khdch hang bén ngoadi ngdn hang
Truéc mit NHTMVN phan loai khach hang trén co sé dir licu san ¢o 1a

mot yéu td quan trong dé thu hit va mé rong khach hang. Tuy timg dich vu
cu thé ma co cac tiéu chi phan loai khac nhau. T chd phan loai duoc khach
hang, NH c¢6 thé cung cap cac dich vu hién c6 dé thoa man cao nhu cau cta
khach hang. Hién nay khach hang cia NHTMVN chu yéu 1a céac t6 churc kinh
té, dac biét 1a cac doanh nghiép nha nudc. Trong khi d6 thi truong khach
hang 1a ca nhan lai chua dugc NH quan tam dang muic. Nghi€p vu NH ban 1¢
cling tr¢ nén canh tranh hon do cic NHTM dang quay sang khu vuc hQ gia
dinh, cung cip céac cong cu thanh toan, cho vay va tién gui moi.

Budc dau nham chiém linh thi trudng khach hang 13 ca nhan, theo ca
nhan t61, NHTMVN nén nhanh chong mé rong dich vu tra luong qua tai
khoan va dau tu vao nghién ctru cac dich vu lién quan dén tai khoan cua ca
nhan. Nhu vay NHTMVN s€ tao dung dugc mdt mang ludi khach hang ca
nhan rong 16n.

Chinh vi nhiing 1y do d6, doi héi NHTMVN ngay tir bay gid phai xac
dinh va tim ra nhiing thi trudng muc tiéu trong timg giai doan cu thé dé tao
chan rét khach hang rong 16n va da dang.

v Quan hé khdch hang la nhdn vién ngdn hang
Viéc NHTMVN danh gid ding muc vai tro quan trong cia khach hang

la nhitng nhan vién dang lam vi¢c trong NH s€ tao ra mot budce tién quan
trong to1 mot cép do dich vu khach hang dﬁy dt va hoan hao hon. Vi sb
lugng nhan vién trong mdt NH c6 thé 1én téi vai chuc ngan nguoi thi viéc
lam hai 1ong d6i tuong khach hang nay s& mang lai hiéu qua 16n cho NH trén

c4 hai khia canh 13 ting quy mo cung g va chat lugng dich vu ctia NH.
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bé phat trién va tao loi thé canh tranh thi NHTMVN phai dinh hudéng
hoat dong theo nhu cau khach hang. Nhiing khach hang 12 nhan vién NH ma
hai long véi dich vu ctia NH thi chinh ho s& gop phan quan trong vao viéc tao
ra sy hai long cho khach hang ngoai NH.

v Tao nhu cau dich vu ciia NH cho cong chung
Hién nay khach hang vin chua hiéu hét cac loi ich khi sir dung dich vu

ctiia NH do thiéu thong tin tir phia NH. Do vay dé khach hang hiéu va thuong
xuyén co6 thoi quen str dung dich vu cia NH, NHTMVN phai c6 cac chuong
trinh quang cdo dé khach hang hiéu rd hon vé NH va dich vu ciia NH. Lam
cho céc t6 chirc, ca nhan cong chung hiéu vé nhiing loi ich khi sir dung dich
vu ctia NH s& 1a co s& dé tao 1ap va duy tri mdi quan hé giira khach hang va
NH, dem lai sy thanh cong cho NH.

NH c6 thé gi6i thiéu dich vu ctia NH théng qua t6 chirc céc 16p vé
nghiép vu NH, 1am céc chuong trinh giéi thiéu vé NH véi cong chung... Dbi
v6i ¢4 nhan: truyén thong hitu hiéu vé hinh anh va céc loi ich c6 dugc néu st
dung dich vu cuia NH; Péi véi to chuc: xuc tién quan hé br?lng cach thuong
xuyén to chirc hoi thao, giri tai liu vé NH va dich vu ciia NH, tu van cho
khach hang nhiing loi ich ma khach hang nhan dugc khi tién hanh giao dich
vo1 NH.

Khi khach hang d3 hiéu vé cac dich vu thi NHTMVN c6 thé t6 chirc
cung tmg cac dich vu mién phi cho mot sé ddi twong khach hang, tao thoi
quen cho ho. Sau khi khach hang c6 théi quen str dung dich vu thi NHTMVN

c6 thé thu phi truc tiép hodc tao ra cac dich vu lién quan dé thu phi.

3.3.2.5 Giai phdp phat trién dich vu
a) Nang cao chat lwong va mé réng cdc dich vu truyén thong hién cé
Nang cao chét lwong va mo rong cac dich vu hién c6 1a mot cach dé
da dang hoa dich vu. Hién nay NHTMVN co6 nhiéu dich vu NH méi chi ap

dung cho cac ddi tuong la t6 chtrc kinh té nhu dich vu thanh toan, dich vu
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ngan quy... Nhitng dich vu trén NHTMVN c¢6 thé mo rong cung ung cho
khach hang 1a ¢4 nhan. Cung tmg dich vu cho ddi twong khach hang 1a ca
nhan hién 12 thi truong day tiém ning ma NHTMVN nhanh chéng chiém linh
ngay tir bay gid. Khong chi mang nhiing dich vu c6 thé cung ung ngay cho
d6i twong khach hang méi ma NHTMVN phai ning cao hon nita chat luong
dich vu hién c6. Nghién ctru nhu cau cua khach hang dé nang cao chét luong,
dap tmg nhu cau ctia khach hang vé dich vu 13 mét trong nhitng cong viéc
thuong xuyén cia NH dé c6 thé gitr khach hang hoat dong tai NH.

Qua két qua tong hop tir nguon diéu tra ctia tic gia va nghién ctru thuc
trang da dang hoa dich vu tait NHTMVN, tac gia dé xuit nang cao chét luong
va mé rong cac dich vu truyén théng hién c6 theo cac huéng sau:

v’ Phat trién dich vu tién ol theo huwong co ham lwong cong nghé cao
bé gilr viing thi phﬁn huy dong von, NHTMVN phai da dang hoa, hién

dai hoa cac dich vu lién quan to1 tién gui. NHTMVN da dang hoa dich vu
huy déng vén theo phuong thic dua ra cac loai dich vu méi c6 ham luong
cong nghé cao va mang nhiéu tién ich cho khach hang va co su ban chéo giira
cac san pham nhu: dich vu tiét kiém tich luy, tiét kiém bao hiém, Autobank
deposit (hién nay di c6 VIETCOMBANK trién khai), tiét kiém bac thang,
tiét kiém du thuong, tiét kiém va dau tu, huy dong vén chi tra tai nha, gan cac
dich vu huy dong vén véi cac dich vu NH khac nhu thanh toan khong dung
tién mit, cho vay va quan 1y tai san dé tao nén cac goi dich vu tron géi va da
tién ich... Cung véi viéc da dang dich vu, NHTMVN phai chu trong té1 viée
giam chi phi huy dong von, cai cach cac thu tuc giao dich NH dam bao
nhanh, gon nhung van dap tmg yéu cdu an toan va hiéu qua.

v’ Phat trién dich vu cho vay, hwong toi cho vay ban lé

Pé nang cao chat luong tin dung va quy mé tin dung, NHTMVN phai

tién hanh da dang hoa cac dich vu cho vay dé phu hop véi nhu cau da dang
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ctia khach hang. Pong thoi véi viée da dang hoa dich vu cho vay phai gan
lién dich vu thanh toan, kinh doanh ngoai hdi va huy dong...

Qua phan tich thyc trang cung ung dich vu cho vay cua NHTMVN thi
thay thi phan dich vu cho vay ban 1é chua twong xtng vdi tiém nang cua
minh. NHTMVN van chua phat trién rong rai dich vu cho vay ban 1é nhu:
cho vay tiéu dung, cho vay thé chip nha, cho vay tin chap, cho vay tra gop,
cho vay thau chi qua thé tin dung, cho vay cam cb so tiét kiém...Dé chiém
linh thi phﬁn, NHTMVN phai c6 mét chinh sadch khach hang nhét quan dé co
thé quan 1y tap trung va phan doan khach hang theo timg mang ludi chi
nhanh; phat trién cac dich vu cho vay moi dya trén nén tang cong ngh¢ hién
dai nhu: tai khoan ca nhan két hop véi cac dich vu gia ting nhu tra luong,
thé, sao ké&, tra cac hoa don dich vu; cac san phém dau tu, quan ly tai san, tai
khoan dau tu ty dong, quan 1y vén tap trung, phat trién céc tién ich méi cua
thé ATM, phat trién cac dich vu cho vay bao lanh, cic san pham cho vay cam
cd, thé chap.

v’ Phat trién dich vu thanh todn, hwéng t6i da s6 nguoi dan trong xa
hoi
Mot nén kinh té phat trién nhanh va manh khong thé thiéu mot hé
thong thanh toan hién dai. Nganh NHVN néi chung va NHTMVN néi riéng

da c6 nhimg giai phap quan trong dé cung tng cho khach hang nhing dich vu
thanh toan nhanh chong, thuin lgi va chinh xéac. Tuy vay ddi tuong khach
hang cua dich vu thanh toan cia NHTMVN 1a t6 chie va nhitng ngudi ¢ thu
nhap cao ma chua dén duoc voi da sd nguoi dan, nhitng nguoi cé thu nhap
thap va thanh toan nhiing moén tién nhé. V&i mang ludi chi nhanh rong,
NHTMVN c¢6 diéu kién can dé chiém linh thi truong nay. Tuy vdy, dé moi
d6i twong khach hang co thé sir dung va thiy can thiét phai st dung dich vu
thanh toan, NHTMVN thuong xuyén nghién ctru va diéu chinh cic quy dinh

lién quan dén cac phuong tién thanh toan khong dung tién mat dé luon phu



143

hop véi diéu kién thuc té, 1am cho khach hang cam théy thuc su tién loi va an
toan khi stir dung cac phuong tién do.

Nhim phat trién hon nita cic dich vu thanh toan, NHTMVN nhanh
chéng trién khai cung tng cac dich vu thanh toan dién tr, m¢ rong hé théng
giao dich dién tir, giao dich truc tuyén, déng thoi déy manh dau tu, nghién
clru va tmg dung céc cong cu thanh toan mdi theo tiéu chuan quéc té.

b) Lwa chon nghién cuu va cung ung cdc logi dich vu maoi

Hién nay mot NHTM trung binh trén thé gidi c6 thé cung tmg vai hon
6000 dich vu. Do diéu kién vé nguén luc nén NHTMVN can ¢6 dinh huong
cu thé vao cung ung mot s6 dich vu NH phu hop voi chién luoc phat trién
trong timg thoi ky. Chang han nhu trong giai doan nay, NHTMVN c¢6 md
rong hoat dong kinh doanh vao thi truong day tiém nang 1a thi truong khach
hang 1a ca nhan hay khong? Néu c6, can nghién clru tat ca cac dich vu c6 thé
cung mg cho khach hang 13 ca nhan dé ngay tir by gid co6 thé chiém linh thi
truong, di trudec mdt bude so voi cac dbi thu canh tranh.

v’ Phat trién dich vu NH dién tir theo kip cdc nudc trong khu vic
Dich vu NH dién tir 1a dich vu NH cung tmg cho khach hang thong

qua cac phuong tién dién tir. Dich vu NH dién tir bao gdm: Internetbanking,
SMS banking, Mobiking, Kios banking... Dich vu NH dién tir 1a két qua tat
yéu cla qua trinh tng dung cong nghé hién dai trong hoat dong ctia NH. Cac
NHTM trong khu vuc da va dang phat trién manh cac dich vu NH dién tu.
DPdi véi NHTMVN thi day la nhiing dich vu mé1 va dang duoc trién khai &
muc do don gian.

Dich vu NH dién tir mang lai nhiéu loi ich cho c4 nén kinh té, cho NH
va cho khéach hang str dung. Ddi voi nén kinh té, dich vu NH dién tir gitp qué
trinh chu chuyén vén nhanh chéng, ddy nhanh téc d6 luu thong hang hoa,
tién t&, mo rong kinh doanh thwong mai vé&i thé giéi. Boi véi NH, giup tiét

ki€ém chi phi trong qua trinh giao dich véi khach hang, tang doanh thu va
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nang cao hiéu qua hoat dong. Pac biét khi cung tng dich vu NH dién tur, cac
NHTMVN con thyc hién dugc viéc cung ung cac dich vy ban chéo nhu lién
két v&i cac cong ty bao hiém, chimg khoan dé dua ra cac san pham tién ich
c6 mdi lién quan v&i NH, bao hiém, dau tu, chig khoan. DPdi voi khach
hang, dich vu NH dién tir gitp khach hang thuc hi¢én duoc giao dich tai moi
noi, moi luc, tiét ki€ém vé chi phi va thoi gian.

Hién nay, cac dich vu NH di¢n tr do NHTMVN cung ung cho khach
hang méi chi dimng lai ¢ viéc chuyén tién, truy van s6 du tai khoan, ty gia, phi
va lich st giao dich tai khoan. Thi truong dich vu NH dién tir 1a thi trudong
tiém nang cia NHTMVN. Nham chiém linh thi truong nay, NHTMVN céan
nhanh chéng trién khai cac dich vu méi nhu thanh toan tién st dung cac dich
vy, thanh toan gitra cadc NH trong nudc, tién tGi thanh toan quéc té... Pé thuc
hién dugce cung img da dang cac dich vu NH dién tir, ngoai sy dau tu vao
cong nghé, NHTMVN can mé rong lién két véi cac nha cung cap dich vu
nhu: Tap doan dién lyc, nha cung cép dién, dién thoai, internet, cung cép cac
dich vu cong cong, vui choi giai tri...

v’ Dich vu phdi sinh tién té, 1di sudt, ty gid

Hién nay, NHNNVN da cho phép cic NHTMVN thuc hi¢n céc dich vu

phai sinh. Dich vu phai sinh cua NH cung tng cho khéach hang dua vao céc
cong cuy tai chinh di c6 trude dudi hinh thire cac hop ddng phai sinh cu thé.
Cac dich vu phai sinh chil yéu duoc ap dung trén thi truong tai chinh thé gidi
hién nay bao gém: ky han, tuong lai, quyén chon, hoan d6i. Cac loai dich vu
phai sinh déu c6 cac co ché thanh 1y, thanh toan va diéu kién mua, ban khac
nhau, song hau hét déu c6 mot sé dic trung gidng nhau 1a: Cong cu phai sinh
ludn “an theo” va véi muc ti€u tranh rui ro tir cong cu tai chinh chinh thure.
Hién nay, & Viét nam céac dich vu nay chua phat trién va chua duoc
cac doanh nghiép st dung nhiéu. Mot phan 1a do hiéu biét cia doanh

nghi¢p vé dich vu ndy con han ché va mirc d phat trién cua thi truong tién
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t¢, thi truong von con thap. Tuy nhién, nén kinh té Viét nam di va dang
thuc su tré thanh nén kinh té thi truong day du, cé rat nhiéu thay doi thuc
day thi truong dich vu phai sinh phat trién nhu: gia nhap WTO, ap dung
cac Luat choi chung voi quéc té, 1ai suat da duoc tu do hoa; 16 trinh tu do
hoa tai chinh da di qua rt nhiéu budc va trén thuc té, cac ludng von da
twong d6i tu do chay vao va chay ra khoi Viét nam ca truc tiép va gian tiép
v6éi qui mo va tan suit ngay cang 16n; chinh sach ty gia ciing ting budc
linh hoat theo tin hi¢u thi truong...

v’ Dich vu qudn Iy tdi san, tién mdt

Dich vu quan ly tai san, tién mat 1a dich vu duoc thiét ké nhim giup
cac don vi st dung chu dong quan 1y dong tién va tdi da hoa hiéu qua s
dung vén. Dich vu quan 1y tai san, tién mat dugce cac NH cung tng cho khach
hang bao gém: dich vu thu chi hd tién mat; dich vu thu ho, thanh toan tién

hoa don; dich vu chi ho luong/hoa héng; dich vu quén ly tai khoan.

Ngay nay, mdi trudng hoat dong kinh doanh bién dong khong ngung,
do vay dich vu nay cuia NHTM s€ dugc khach hang sir dung nham chu dong

quan 1y dong tién va tdi da hoa hiéu qua st dung vén trong kinh doanh.

v’ Dich vu tw vén tdi chinh

Dich vu tu van tai chinh dd dugc cac NHTMVN thuc hién cung ung
cho khach hang véi mtc d6 khac nhau tuy thudc vao chién lugc cua timg
NH. Nhan vién NH khong chi gidi thi¢u cac dich vu cua NH, lam cac cong
viéc lién quan dén giao dich cta khach hang, ma con cung khach hang phan
tich, danh gia ngudn tai chinh va nhu cu cta khach hang dé ho c6 thé ty dua
ra quyét dinh diing din trong viéc lua chon giai phéap tai chinh phu hop. Pay
1a dich vu giup NH gitr chan khach hang, nhiéu khach hang da thay doi quan
niém dén NH chi dé thuc hién céc giao dich truyén théng nhu gui tiét kiém
hoic vay von. Ho can duoc tu van dé co quyét dinh sang sudt nham quan 1y

t6t tai chinh ctia minh. Thi truong dich vu tu van tai chinh, dic biét 1a tu van
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tai chinh c4 nhan dugc danh gia 13 thi truong c6 tiém ning. Ngoai ra, tu van
tai chinh 1a mot trong nhirng dich vu cua mot NH hién dai, do do di cung dich

vu nay phai 1a cac dich vu da dang, linh hoat...

Pé cung ung dich vu nay cho khach hang, NH phai dau tu nhiéu
nguén lyc. Bén canh chi phi vé nhan sy va trién khai dich vu, NH con phai
dau tu 16n cho co so vat chat va phuong tién 1am viéc, di lai cho nhéan vién
tu van. Vi dy dé c6 thé cung ung dich vu tai chinh c4 nhan, Ngin hang
TMCP Nha Ha ndi phai phai chuan bi 2 nim thué cac chuyén gia nudc
ngoai c6 nhiéu kinh nghiém trong linh vuc nay nghién ciru thi trudng,
danh gia nhu cau khach hang, xay dung cac giai phap tai chinh phu hop,
quy trinh cung cép dich vu va dic biét 1a hd tro trong viéc tuyén dung va

dao tao nhan vién.

v’ Dich vu phdt hanh cdc cong cu no
Dich vu phat hanh céng cu no ctia NH cung cap cho khach hang cac

giai phap tai chinh da dang phu hop vdi nhu cau cia timg khach hang. Doi
vo1 NHTMVN dich vu nay con khd mé&i mé va chua c6 kinh nghi¢m nhiéu.
Do do, trong thoi gian qua, véi kinh nghiém va mang ludi hoat dong trén
nhiéu thi truong khac nhau trén thé gi¢i, NHNNg da co6 thi phan tot trong
dich vu nay. Vi du Ngan hang ANZ Viét nam da thyc hién mdt sb giao
dich trai phiéu vao thi truong cho nhitng don vi phat hanh Viét Nam nhu
Tong Cong ty Pién luc Viét nam (EVN), Vinashin va Tap doan Vincom....

Tai thoi diém hién nay, thi truong cong cu ng dugc danh gia con non
tré, hang hoa cha yéu trén thi trudng nay 1a trai phiéu Chinh phi. Nhung
trong twong lai, nhu cdu ngudn vén ciia doanh nghiép ting 1én dé thyc hién
cac du an, ting cuong nang lyc dau tu, thi nhiéu doanh nghiép phai tinh
dén phuong 4n ting von thong qua mot kénh nao d6. Hién tai, cic ngudn

von nay chu yéu thong qua NH va gan day nhat 1a thi trudng cd phiéu.
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Nhung trong tuong lai, thi trudng trai phiéu sé& 1a thi trudng cong cu ng
phét trién dé dap tng nhu cau ngudn vén va da dang hinh thic vén cua
DN. Khong chi c6 hinh thitc trai phiéu thong thuong ma con c6 hinh thirc
trai phiéu chuyén doi. Thi truong co phiéu va trai phiéu s& phat trién manh

va song hanh.
3.3.2.6. Phat trién cdc dich vu ngdn hang bén 1é

Dén sé Viét nam dén nam 2009 khoang 86 triéu dan véi 2/3 sb dan
trong d6 tudi lao dong va thu nhap binh quan trén dau ngudi khong nging
duoc tang 1én thi day chinh 1a thi truong day tiém ning ma cac NHTMVN
hudng t6i. NHTMVN c¢6 chién luoc cung cip cac dich vu NH ban 1é theo
hudng tich hop. Tinh tich hop cua dich vu ban 1¢ thé hién ¢ thi trudng muc
tiéu, danh muc dich vu cung cép va cac kénh phan phéi.

v’ Thi truong muc tiéu. Mdi NH céan ¢t vao tiém luc va dinh hudng
cia NH dé dua ra thi truong ban 16 myc tiéu. Vi du nhu BIDV cung cap
dich vu cho moi ddi tuong khach hang c6 nhu ciu, uu tién phuc vu nhom
dbi tuong trung va cao cap hoic gidi tré.

v' Dich vu NH tich hop théng qua nhiéu kénh phdn phoi: NHTMVN
phai day manh phat trién cac kénh phan phdi mdi, hién dai, gia ting tién
ich cho khach hang. Cac kénh phan phbi bao gom:

o Kénh phén phéi InternetBanking

o Kénh phan phéi Call-center; Mobi-Banking
o Kénh phan phdi ATM, POS, Kios banking
o Kénh phén phdi truc tiép.

v’ Lua chon danh muc dich vu. Khong chi gidi han ¢ nhirng dich vu
truyén théng, NHTMVN thyc hién da dang dich vu dé dap ung moi nhu
cau tai chinh cho khach hang. Cac NHTMVN xay dung 16 trinh dé c6 thé
cung ung cac dich vu ban 1¢é nhu sau:

& Dich vy dau tu: Tién gui thanh toan, tién gui c6 ky han, tién gui
dau tu, cac giao dich vé ngoai t¢, giao dich kinh doanh trén thi

truong tuong lai....
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4 Dich vu cho vay: Cho vay mua nha, 6td, ti€éu dung, chirng khoan....

& Dich vy thanh toan: dich vu thanh toan trong nudc, dich vu thanh
toan nudc ngoai...

& Dich vu tu van: dich vu uy thac quan 1y tai san, tu van tai chinh ca
nhan, tu van chi tiéu...

4 Dich vu ngan quy: Thu chi hd tién mét, quan 1y tai san, gidy to c6 gia...

4 Danh muc dich vu NH bao hiém: cic san pham ban chéo gifta dich
vu cho vay va bao hiém, dich vu tién gui va bao hiém...

4 Dich vu thé:Trong nhitng nam qua, dich vu thé cuia NHTMVN cé
tbc do phat trién nhanh. SO luong thé phat hanh boi NHTM tai VN
dén hét 31/12/2010 1a 28,5triéu the, ting 8,54 triéu thé so voi cudi
nam 2009. Thi truong thé tai Viét nam co tiém nang to 16n va con
dang rong md. Vo1 sy quan tam cua Chinh phu, NHNN cung véi
su nang dong cua cac NHTM tai Viét nam, chic chin hoat dong
thé s& c6 nhitng budc phat trién manh mé hon trong nhitng nim
sap toi, gop phan ting ty trong thanh toan khong dung tién mat
trong nén kinh té, phuc vu ngiy cang c6 hiéu qua va tién ich hon
cho doi song xa hoi.

Do thi truong thé tai Viét nam c6 tiém nang to 16n nén hang loat to
chitc thé hang dau nhu VISA, Master Card, American Express... dang
cung cac NHTM tai VN lao vao cudc dua phat hanh thé va chiém linh thi
truong.

Nham nhanh chéng chiém linh thi phan thé twong Gng véi tiém ning cua
minh, ngay tu bay gio, NHTMVN phai thuc hién cac giai phap:

Thir nhdat, NHTMVN thuc hién da dang hoa cac ti¢n ich cua thé.
Chtrc nang cua thé thanh toan tai Vi¢t nam con so khai, chu yéu dung dé

rat tién mat, chua phat huy tinh tién ich trong viéc thanh toan cac dich
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vu khdc. NHTMVN nhanh chéng nghién clru va dua dich vu thé thanh
dich vu da ning bang cach hop tac voi cac cong ty cung tng dich vu dé
thanh toan tién st dung dich vu, hop tac vdi cac diém ban hang nhu siéu
thi, nha hang... nham mo rong diém chip nhan thé cia minh. Pong thoi
két ndi thanh toan tién sinh hoat phi qua cong ty VNPAY trén cac kénh
SMS, may ATM...

Thit hai, do phat trién s6 luong thé thanh toan qua nhanh trong khi
ha ting cong nghé ap dung tai NHTMVN chua phat trién kip nén da anh
huong dén tc do két ndi hodc 15i két ndi. Pé thoa méan tdi da nhu cau cua
khach hang, ngoai viéc da dang hod cac tién ich cua thé thanh toan,
NHTMVN can phai xir 1y triét dé tinh trang qua tai hodc 15i két ndi tai cac
may ATM hoac POS.

3.3.2.7. Nhém gidi phdp vé phdn phéi dich vu
a) Xay dung chinh sach cung ing dich vu doi véi tieng loai khdach hang

v' Can cir phan loai

Hién nay NHTMVN chua dua ra duoc chinh sach va cac diéu kién
cu thé dé mot dbi turong khach hang dugce cung tng tung loai dich vu cua
NH. Nhu vay ban than can bd khi tiép xtc voi khach hang c6 nhiéu khi
ciing khong dam chac c6 thyuc hién duogc viée cung tng dich vu cho khach
hang hay khéng? Con khach hang ciing khéng nam viing dugc nhing
diéu kién can phai thod man dé dugc NH cung ung dich vu cho minh.
Nhu vy viéc phan loai khach hang dé c6 nhirng chinh sach cu thé trong
viéc cung ung dich vy la can thiét. Tai Viét nam dé phan loai khach hang
theo mot s6 tiéu chuan nhat dinh 1a tuong ddi khé khan, can sy hd tro rat
nhiéu cua cong tac thong ké. Nhung vuot qua nhitng khé khin do dé tién
hanh phan loai khach hang thi nhat dinh NHTMVN s& thanh cong trong

viéc cung tng dich vu mdt cach hiéu qua cho ca khach hang va NH. Qua
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nghién ciru sy phan chia theo nhom khach hang ciia mot sé6 NH trén thé
giGi, tac gia dé xuit viéc chia khach hang dé cung tGng dich vu cua
NHTMVN nhu sau:
4 Can clr phan chia:
o Tinh phap ly cua khach hang
o Muc do giao dich véi NH
4 Cac loai hinh khach hang:
o Khach hang ban I¢:
= Khéch hang c4 nhan
= Khach hang ca nhan giau c6
o Khach hang 1a doanh nghi¢p vura va nho.
o Khach hang 1a cong ty/tdp doan
Khi phan chia d6i twong khach hang nhu trén s& hd trg NHTMVN
trong viéc tiép can, nghién ctru, tim hiéu nhu cau cia céac loai hinh khach
hang d¢ dua ra cac géi dich vu dap ung nhu cau ngdy cang cao cua ting
khach hang.

v' Xdy dwng chinh sach khéach hang cu thé:

Cach phan loai ban 1¢ cua mdi NH c6 su khac nhau. Dbi tuong NH
ban 1¢ ciia mot sé NH (Ngan hang Techcombak, BIDV, Vietcombank) chi
bao gém khach hang ca nhan. Con mot sé6 NH khac nhu Samcombank thi
d6i tuong ban 1é bao gdm ca nhan va DN vira va nhé. Do tinh can thiét va
cap bach phai phét trién dich vu NH ban 1é nén trong phan nay, tac gia dé
xuat cac chinh sach khach hang lién quan dén NH ban 1é bao gdom doi

tuong la ca nhan, ho gia dinh va doanh nghiép vira va nhd.

& Khdch hang la ca nhdn va ho gia dinh
» Nhom khach hang VIP (Private banking)
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% Pdc diem: Pay 1a khach hang c6 thu nhip cao va 1a nhom khéach
hang s€ mang lai doanh thu va thu nhap 16n trong hoat dong ban
1é cia NH. Nhom khach hang nay c6 nhu cau vé cac dich vu da

dang va c6 chat lugng cao.
s Chinh sach khach hang:

o Chinh sach dich vu:
-Yéu cau:

e Tao ra cac dich vu c6 chat lugng cao, co6 thé tao

ra cac dich vu theo yéu cau ctua khach hang.

e Cac dich vu cua NH phai lam khach hang hai

long & muc cao nhat.

-Céc dich vu cu thé:

Nhém dich vu Chi tiét dich vu

Dich vu dau tu - Tién gtri ¢6 ky han cac loai

- Pau tu trai phiéu, ¢ phiéu

- Quan 1y danh muc dau tu

- Kinh doanh tién té

- Céc dich vu phai sinh

- Céc dich vu ban chéo nhu bao hiém.

Dich vu tu van - Uy thac quan 1y tai san

- Tu van danh muc dau tu
- Tu vén tai chinh c4 nhan
- Tu vén chi tiéu

- Tu van thué c4 nhan

Dich vu trung gian - Dich vu tai khoan thanh toan
- Thanh toan trong nudc va qudc té
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Dich vu ngan quy - Cho thué két sat

- Thu gitr ho tién mat

Dich vu cho vay - Céc dich vu cho vay ban 1¢

- Thé tin dung céc loai

Dich vu NH dién tir - Mobibanking

- Internetbanking
Dich vu thé - Thé ATM

- Thé tin dung qudc té

o Chinh sach gia: ‘
-b6i1 tugng khach hang nay khong canh tranh bang gid ma

canh tranh br?lng chét lugng va céac thudce tinh khac biét
ctia dich vu. NHTMVN c6 thé tinh téng hoa lo1 ich ma
khach hang mang lai va mirc gid dua ra xing dang véi
dich vu ma ho nhan duoc.

-Str dung chinh sach gia cho nhom dich vu

-Khach hang thugc nhém nay s€ dugc nhan mot s6 céc
dich vu gia ting mién phi nhu: Dich vu NH qua dién
thoai, dich vu NH qua Internet...

o Kénh phdn phoi:

-Phan phéi truc tiép tai diém giao dich ctia NH: tai diém
giao dich ctua NH phai c6 phong thiét ké riéng cho ddi
tuong khach hang nay.

-Phan phdi truc tiép: Néu khach hang c¢6 yéu cau, NH san
sang phuc vu khach hang tai dia diém khach hang yéu
cau.

-Phan phdi qua cac kénh phan phdi hién dai nhu:
Internetbanking, Mobibanking, ATM/POS.
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*Nhom khach hang ca nhan:

% Pdc diém: Pay 1a nhom khach hang quan trong trong hoat dong ban
1é cia NH vi s0 luong khach hang 16n va kha nang sinh 10i. Day
cling 1a nhém khéach hang c6 tiém nang s& chuyén 1én nhom khach
hang VIP.

¢ Chinh sach khach hang:

o Chinh sach dich vu:

-Yéu cau:

e Tao ra cac dich vu ¢6 chat lugng cao, cac dich vu
cua NH phai lam khach hang hai long & muc

cao.

-Céac dich vu cu thé:

Nhom dich vu

Chi tiét dich vu

Dich vu thé

- Thé ATM

- Thé tin dung qudc té

Dich vu cho vay

- Céc dich vu cho vay ban 1¢

- Thé tin dung céc loai

Dich vu dau tu

- Tién giri c6 ky han cac loai
- Pau tu trai phiéu, c6 phiéu
- Quan 1y danh myc dau tu

- Kinh doanh tién t¢&

- Céc dich vu ban chéo nhu bao hiém.

Dich vu tu van

- Tu van tai chinh ca nhan
- Tu van chi tiéu

- Tu van thué ca nhan

Dich vu trung gian

- Dich vu tai khoan thanh toan

- Thanh toan trong nudc va quoc té

Dich vu ngan quy

- Cho thué két sat
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- Thu gitr ho tién mit

Dich vu NH dién tir - Mobibanking

- Internetbanking
- ATM/POS

o Chinh sach gia: ‘
-boi tugng khach hang nay canh tranh bang gid, sir dung

chinh sach gia nhu mot cong cu canh tranh, ¢ ging
dat murc gia thip so voi mirc gia cta dich vu cung loai
so v6i ddi thu canh tranh.

-Str dung chinh sach gia c6 céac dich vu bod sung.

-Str dung chinh sach gia nhu mot chinh sach quan trong

trong giai doan dau chiém linh thi truong ban 1¢

o Kénh phan phoi:

-Phan phéi truc tiép tai diém giao dich cua NH: tai diém
giao dich ctua NH phai c6 phong thiét ké riéng cho ddi
tuong khach hang nay.

-Phan phdi truc tiép: Néu khach hang c¢6 yéu cau, NH sép
lich phuc vu khéach hang tai dia diém khach hang yéu
cau va c6 tinh phi.

-Phan phdi qua cac kénh phan phdi hién dai nhu:
Internetbanking, Mobibanking, ATM/POS,
Callcenter...

«Khdach hang la cac doanh nghiép vira va nho
% Pdc diém: Thuc hién chu truong khuyén kich cac doanh nghiép vira
va nho ctua Pang va nha nudc, trong thoi gian qua, sd luong va chat
lugng cua doanh nghi€p vira va nho khong nguing gia tang. Doanh

nghiép vira va nho dang tré thanh cau phan quan trong trong nén
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kinh té. Thu nhap tir cung tng dich vu cho cac doanh nghiép nay
dang va s& chiém mot ty trong quan trong trong tong thu nhap cia
NH.
¢ Chinh sach khach hang:
o Chinh sach dich vu:

-Yéu cau:

e Dua ra céc gidi phép tai chinh phu hgp vé1 quy

mo gitp doanh nghiép phat trién bén viing.

e Tao ra cac goi dich vu phu hop voi dac diém cua

doanh nghi¢p vira va nho trong tirng linh vuc.

e Cac dich vu cua NH phai da dang phu hop vai

nhu cau cua doanh nghi¢p vira va nho.

-Céc dich vu cu thé:

Nhom dich vu Chi tiét dich vu

Dich vu trung gian - Dich vu tai khoéan thanh toan
- Thanh toan trong nudc va quoc té

Dich vu cho vay va bao | - Cho vay ngan, trung, dai han

lanh - Cho vay theo céc loai hinh kinh doanh ddc thu
nhu: xay lap, XNK...

- Cho vay theo cac chuong trinh tai trg tir cac
nguon: cong déng Chau Au, NH Phat trién Nhat

ban...

- Bao lanh cac loai

- Cho thué tai chinh
Dich vu hoi doai va cac| - Mua ban ngoai té
cong cu phai sinh - Cong cu phai sinh
Dich ngan quy - Thu chi ho tién mit

~Thu, chi tién hoa don
- Thanh toan luong...

Dich vu dau tu Tién gt 6 ky han cac loai
Dich vu bao hi€ém Bao hiém cac loai theo nhu cau cia DN.
Dich vu NH dién tir - Mobibanking

- Internetbanking
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o Chinh sach gia:

-Sur dung chinh siach gid nhu mot chinh sach quan
trong, c¢b ging dat muc gia thip so voi mic gid
cua dich vu cung loai so voi ddi thu canh tranh.

-Str dung chinh sach gia theo goi dich vu

o Kénh phdn phoi:
- Phan phéi truc tiép tai diém giao dich ctia NH.
- Phén phdi truc tiép: Néu khach hang c6 yéu cau, NH
s& phuc vu khach hang tai dia diém khach hang yéu
cau nhung c6 tinh phi.
- Phan phdi qua cac kénh phan phdi hién dai nhu:
Internetbanking, Mobibanking, Callcenter.
b) Mé réng cdc kénh phdn phoi
Hién nay da s6 mang ludi chi nhanh cia NHTMVN, trir Agribank,
nam & nhitng thanh phé 16n. Do vay cac NHTMVN phai ting cudng mé rong
mang ludi cac chi nhanh, phong giao dich, mé céc trung tam lién hé gitra NH
v6i khach hang dé c6 thé phuc vu cac tang 16p dan cu mot cach tot nhat. Tuy
vao ngudn luc cia timg NH dé ap dung phuong thirc mé chi nhanh méi hoic
hop tac voi cac NH khac dé phuc vu khach hang nhu bai hoc cuia HSBC Viét

nam voi Techcombank.

Ngoai viéc mé rong kénh phan phdi truyén théng 13 cac diém giao
dich, NHTMVN con phai nghién ctru dé 4p dung cac kénh phan phdi hién dai
nhu ATM, Internet banking, Mobibanking, Kios Banking... Cung mot dich
vu NH nhung duoc phan phdi qua cac kénh khac nhau sé& tao ra cac dich vu
pht hop v6i da dang khach hang hon, tao 1¢i thé canh tranh trong hoat dong
cuia NHTMVN.
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3.3.2.8. Tao ra su twong hggib?a cac dich vu

Qua phan tich thuc trang cung ing dich vu NH tai NHTMVN, ching
ta thy, cac dich vu chua gan két v6i nhau. NHTMVN c6 thé cung tng hang
chyc ty dong cho vay cho mot doanh nghiép nhung nhiéu lic lai chua dap
tmg duoc ddy di, nhanh chong nhu cau chuyén d6i ngoai té, chua tinh toan
cac loai phi NH ddi véi mot khach hang st dung nhiéu dich vu NH sao cho

6 1gi nhat véi NH.

Do vay dé thuc hién da dang hod dich wvu, trong thoi gian téi,
NHTMVN phai thyc hién cho vay cho mot doanh nghi¢p véd1 mdt mire chénh
léch 13i suat dau vao-dau ra tdi thiéu nhung bu lai tir ngudn thu do cung tng
cac dich vu khéc cho khach hang. Thém vao d6, NHTMVN phai nghién ctru
va cung ung cac dich vu khac nhu bao hiém, ban chéo djch vu... va coi day la
mot bién phap hd tro quan trong trong hoat dong kinh doanh va tao thém
nguon thu, ting thu nhap ngoai 1ai vay cho NH.

3.4. KIEN NGHI

3.4.1. Vé phia nha nwéc

- Nha nudc can tao hanh lang phap 1y day du, dong bo va kha thi dé hé
théng NHTM hoat dong c6 hiéu qua. Viét nam d3 gia nhép t6 chic thuong
mai thé gidi, do vay cac quy dinh vé hoat dong NH phai theo hudng qudc té
hoa. Heé thong khung phap 1y vira 12 cin ctr phap 1y, vira ¢6 vai trd quan
trong d6i voi sy phat trién cua thi truong dich vu NH.

Sau 10 nam thuc hién Luét cac to chuc tin dung va Luat Ngan hang
nha nudc, hai bd Ludt nay con nhiéu diéu bat cip nhu: chua dap ung duogc
yéu cau cua qua trinh hoi nhap kinh té qudc té va xay dung hé thong cac to
chtrc tin dung hi¢én dai; chua c6 su d@)ng b0 gitra hai bo luat voi cac bo ludt
khac... Nam 2010, Vi¢t nam da ban hanh md&i1 hai b luat nay, trén co s& hai

b0 luat nay, Chinh phu can nhanh chéng ban hanh cac nghi dinh duoi luat dé
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hai bo luat trén sém di vao thuc tién nham tao hanh lang phap 1y hoan chinh,
day du, kip thoi va phu hop véi thuc tién hoat dong cia NHTM va tién dan
tGi thong 1& qudc té.

Hién nay, mot s6 quy dinh lién quan dén hoat dong NH nhu: Luat dat
dai, Luat nha &, Nghi dinh vé dang ky giao dich bdo dam... da co6 hicu luc.
Tuy nhién cac luat va nghi dinh lién quan dén hoat dong NH chua di vao thuc
tién, gay kho khin cho hoat dong NH. Chinh phu cin giao cho cac Bo dau
mdi chiu trich nhiém danh giad va dua ra cic giai phap dé dua cac bo luat,
nghi dinh ctia Chinh phu di vao thuc tién.

- Ngay 29/12/2006, Thu tuéng Chinh pht d3 ban hanh Quyét dinh s
291/2006/QD-TTg phé duyét dé an thanh toan khong dung tién mat. Thanh
toan dung tién mit tai Viét nam may nam gan day c6 xu huéng giam. Nhung
ty trong tién mat trén tong phuong tién thanh toan cta Viét nam vin cao so
voi1 cac nudc trong khu vuec.

Pé thuc hién duoc dé an theo quyét dinh 291/2006/QD-TTg can c6 su
phdi hop cua cac bd nganh lién quan (NHNNVN, B¢ Tai chinh...). Tuy nhién
su phoi hop giita cic bo nganh dién ra twong ddi chdm. Dé mé rong va phat
trién thanh toan qua NH, Chinh pha cin c6 cac giai phap dé cac bo nganh
phdi hop véi nhau nhip nhang va nhanh chéng.

So véi cac nudce trong khu vuc, gia dién thoai va Internet cua Viét nam
tuong dbi cao. Dé ap dung dich vu NH ban 1¢ thong qua hé¢ théng Internet,
Chinh phil can c6 nhiing quan tdm trong chién lugc phat trién kinh té. Gia
thué bao Internet trong ddi cao giy can trd rat 16n d6i véi cac to chirc va ca

nhan str dung.
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3.4. 2. Vé phia NHNNVN

3.4.2.1. Hoan thién hanh lang phdp Iy d@é phat trién dich vu ciia ngdn hang,
tao chu dong trong hoat dong cua NHTM va han ché kiém sodt hoat dong
cua NHTM theo ménh lénh hanh chinh

Hién nay, mot loat cdc quy dinh cia NHNNVN lién quan dén dich vu
cia NHTMVN déu cin cir vao Luét cac t6 chirc tin dung ban hanh nam 2010
va ¢6 hi¢u lyc tor ngay 1/7/2011. Nhu vdy NHNNVN phai nhanh chong
nghién ciru dé dua ra cac du thao quy dinh lién quan dén hoat dong NH. Pé
cac NHTM c6 thé da dang hoa dich vu, dé nghi NHNNVN c6 danh gia tong
thé cac van ban hién hanh lién quan dén hoat dong NH tir d6 c¢6 nhiing chinh
sira hodc ban hanh méi dé cac NHTM thuén loi hon trong viéc ap dung dich
vu moi.

Cac quy dinh vé hoat dong thanh toan cia NHNNVN nhu quyét dinh
56 226/2002/QD-NHNN vé quy ché hoat dong thanh todn qua cac to chuc tin
dung; quyét dinh 457/2003/QD-NHNN vé quy trinh k¥ thuat nghiép vu thanh
toan bu trir dién tir lién NH. Vin ban nay dugc ra doi nim 2002 nén nhiéu
phuong tién thanh toan chua dugc quy dinh trong cac van ban nay nhu séc du
lich, héi phiéu NH... NHNNVN can ban hanh cac van ban lién quan dén cac
loai séc, héi phiéu nhu mot phuong tién thanh toan. Hién nay, quy dinh vé
phi lién quan dén thanh toan qua hé thong thanh toan lién NH phai diéu chinh
dé khuyén kich ca nhan va t6 chirc sir dung phuong tién thanh toan khong
dung tién mat qua NH.

Ngay 24/03/2008, NHNNVN ¢6 ban hanh quyét dinh s6 07/2008/Qb-
NHNN vé quy ché phéat hanh gidy to c6 gia cia TCTD dé huy dong von trong
nudc. Nhitng quy dinh lién quan dén mua ban, cho tdng, trao ddi, thira ké
duoc quy dinh kha chi tiét. Tuy nhién lai chua c6 mot quy dinh nao vé kinh

doanh chimg chi tién gui trén thi truong thir cdp. NHNNVN céan sém dua ra
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nhiig quy dinh vé kinh doanh chtng chi tién gii trén thi truong thir cap
nham nang cao tinh thanh khoan cta cong cu ndy trén thi truong.

Hién nay, cac quy dinh lién quan dén hoat dong ngoai hdi nhu quyét
dinh s6 1452/2004/QD-NHNN ngay 10/11/2004 vé giao dich ngoai héi cia
cac to chire tin dung ; quyét dinh s6 62/2006/QD-NHNN ngay 29/12/2006 vé
co ché hoan doi 13i suat. Do viy NHNNVN can sém ban hanh vin ban quy
dinh vé cac hoat dong lién quan dén hop dong future. Pé dich vu vé hop
dong tuong lai phat trién, NHNN can sém quy dinh vé hop dong tuong lai va
phai duoc ap dung cho tit ca cic loai hinh phai sinh nhu cac dich vu phai
sinh dua trén ty gia va 1ai suat; hop dong ky han 1ai suat; cac giao dich hop
ddng ky han future..

Ngay 07/04/2004, NHNNVN ban hanh quyét dinh sé 351/2004/Qb-
NHNN vé ban hanh quy ché vé méi gi6i tién té. Theo quy dinh tai quyét dinh
nay, ca nhan va hd gia dinh khong duoc phép st dung dich vu nay va cac
NHTM cung cip dich vu méi giéi tién té phai co cac quy dinh vé thu thap
thong tin. Do vay dé dich vu méi gio1 tién té phat trién, NHNNVN nén cho
phép cac NHTM thanh 1ap cong ty moi gidi tién té trén co sé lién doanh
véi cac cong ty moi gidi nudc ngoai dé hoc tap kién thuc va kinh nghiém,
dong thoi quy dinh ddi twong st dung dich vu ndy bao gdom cé ho gia dinh
va ca nhan.

Pong thoi voi viée chinh stra cac van ban nhu trén cho phu hop véi
thuc té, NHNNVN can giam diéu hanh NHTM theo ménh 1énh hanh chinh
nhu khong cho thu phi ATM trong khi cac NHTMVN phai bo ra mot sé von
khong 16 dé cung tng cho khach hang dich vu lién quan téi ATM.

3.4.2.2. Phdt trién thi truong tién té va thi truong mo
Tai Vi€t nam, hoat dong cua thi truong m¢é va thi truong tién té con
chua phat trién kéo theo mdt s6 hoat dong dich vu ciia NH ciing khong phat

trién theo nhu chiét khau thuong phiéu, nghiép vu dau tu... Trong thoi gian
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t6i cung voi viée hd trg cac NHTM trong viéc hién dai hoa NH, NH nha nudc
can thay doi lai t6 chirc va cach thirc hoat dong cua thi truong mé va thi
truong tién t& dé cac NHTM c6 thé mo rong céac dich vu cua minh.

bé phat trién thi truong tién té va thi truong mé, NHNNVN tiép tuc:

o Xay dung cac van ban lién quan dén co ché hoat dong, hang
hoa cua thi truong tién té va thi truong mo.

o Thuc hién cic giai phap nham nang cao vai tro diéu tiét, hudng
dan thi truong cia NHNNVN nhu: nang cao ning luc, hiéu
qua diéu hanh chinh sach tién té thong qua viéc doi mdi va
hoan thién cac cong cu chinh sach tién té gian tiép dic biét 1a
nghi¢p vu thi truong mé

o Nang cao trinh do cua cac thanh vién tham gia thi truong trén
cac mat: hiéu qua quéan 1y va st dung vén, nang cao trinh do

kinh doanh, giao dich tién té, trinh do cta can bd...

3.4.2.3. Tié'p tuc hién dai hoda cong nghé NH trong linh vuc thanh todn

Ngay 28/02/2009, NHNNVN di khai truong hé thong thanh toan dién
tir lién NH giai doan II. Hé thong da thay doi co ban phuong thirc thanh toan
truyén thong cta Td chiic tin dung. Tuy nhién hé thdng thanh toan trén van
con nhiéu van dé dit ra can duoc NHNNVN giai quyét. Co ché hoat dong
ctia hé thong lién NH van 1a co ché dit liéu phan tan. Tai mdi tinh lai c6 mot
trung tdm thanh toan dit tai NHNNVN tinh d6. Mic du téc do xu Iy cac giao
dich thanh toan di duoc ci thién nhung van bi anh hudng bdi dit liéu phan
tan, déng thoi thanh toan qua hé théng thanh toan lién NH, phi giao dich
thuong cao. Do vay ngoai viée tiép tuc tmg dung cong nghé thong tin trong
hoat dong thanh toan, NHNNVN con phai diéu chinh chinh sach phi lién
quan dén cac dich vu thanh toan lién NH gitta NHNNVN va NHTM dé
khuyén kich c4 nhan va to chtic st dung cong cu thanh toan khong dung tién

mat thong qua hé thong NH.



162

Hién nay c6 ba lién minh thé 1a Smarlink; Banknet; VietnamBank card.
Trong d6 Banknet duoc chon 1am nong ¢t dé tai co cdu va phat trién thanh
Trung tim chuyén mach thé théng nhat. NHNNVN can chi dao va tao diéu
kién cho Banknet sém tr thanh trung tdm chuyén mach thé thong nhat dé
lién két céc lién minh thé tai Viét nam va la ddu méi két ndi véi céc to chirc
thé Qudc té. Piéu nay gitp thé ATM cta cic NHTMVN c¢6 thé thuc hién céc
giao dich tai bat ky noi ndo c6 may ATM va POS va giam chi phi két ndi,
dau tu vao may ATM va POS.

Thu nhap cua ngudi dan Viét nam chua cao, ngudi dan chua cé thoéi
quen giao dich thanh toan qua NH. Mait khac trinh d6 dan cu con chwa dong
déu, nhan thic vé dich vu NH con chua pho bién. Ngan hang nha nudc voi
vai tro 1a NH cia cac NH 1a ddu méi lién két v6i cac nganh nhu buu dién,
thué, nudc, dién... thuc hién viéc thanh toan cac chi phi dién, nudc, dién
thoai qua tai khoan c4 nhan tai NH dé nguoi dan dan co théi quen sir dung

cac dich vu cua NH.

3.4.2.4. Tang cwong hoat déng thanh tra, gidm sat doi véi hé thong NHTM

Trong thot gian qua, hoat dong thanh tra, gidm sat cia NHNN da gop
phan bao dam an toan cho hé théng cac TCTD ndi chung va hé thdng cac
NHTM néi riéng. Hoat dong thanh tra, giam sat da dat dugc két qua nhu:
Khuoén khd phap 1y vé thanh tra, giam sat NH ngdy cang duoc nang cao,
ting budc xay dung duoc ndi dung giam sat theo kip voi sy phat trién cua
hoat dong NH va cac yéu cau cua thong 1€ quéc té, to churc gidm sat duogc
thyc hién trén ca hai ndi dung la giam sat tir xa va thanh tra tai chd.

Tuy nhién hoat dong thanh tra con c¢6 nhiing han ché nhu hoat dong giam
sat cia NHNN van chua hoan toan dap tmg dugc cac yéu cau trong 25 nguyén
tac giam sat ctia Basel; cac quyét dinh lién quan dén hoat dong giam sat NHTM
con nhiéu han ché; NHNNVN chua chuan héa ndi dung huéng dan cho cac

NHTM trong cong tac giam sat va quan trj rui ro trong ndi bd NH. Dé hoat dong
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thanh tra, giam sat NH nang tdm canh béo rii ro sém, NHNNVN can nhanh
chong 6n dinh hoat dong ctia Co quan thanh tra giam sat NH va sém duy thao

xong Luat giam sat an toan hoat dong NH trinh Quéc hoi thong qua.

3.5. PIEU KIEN THUC HIEN THANH CONG PA DANG HOA DV
CUA NHTMVN

3.5.1. Ning cao trinh dp ciia cin bg va tuyén dung nhiing cdn bé co trinh d¢

“Mot yéu td quan trong khac anh huong dén cac t6 chirc NH ngay nay
la doi hoi nang cao trinh d§ cua nhan vién NH nham dam béo su hoat dong
hi€u qua trong mdt thi truong va mot méi truong codng nghé khong ngung thay
d6i” [41, 93]. Hoat dong NH thudc nganh kinh doanh dich vu, do vy chit lugng
nhan vién NH 1a nhan t6 hét stic quan trong vi nhan to con ngudi dong vai trd
quyét dinh t6i sy thanh cong hay thit bai trong hoat dong NH. Can bd NH can
phai dugc dao tao nhitng tu duy, kién thirc, k§ ning hoat dong kinh doanh trong
co ché thi trudng, dan thoat ly khoi tu duy cta co ché quan lién bao cap. Nhan
vién NH ¢6 trinh do cao thi NH cang c6 loi thé trong canh tranh cu thé:

- Nhén vién NH tham gia vao qua trinh xuc tién va tryc tiép ban céc
dich vu NH. M6t nhéan vién NH trong qua trinh thao tac nghiép vu c6 thé lam
gia tang gia tr1 dich vu hodc lam giam gia tri dich vy tham tri con héng dich
vu tuy thudc vao trinh d6 nghiép vu, kha nang nam bat nhu cau khach hang.

-Chinh nhan vién NH la nguot dai dién cho NH trong qua trinh giao
dich vo61 khach hang. Trong qua trinh giao dich, mot nhan vién NH gioi 1a
ngudi cho khach hang thay sy khac biét vé vin hoa ciia NH nay so voi NH
khac tir d6 thu hat dugc khach hang dén st dung dich vu NH ngiy cang
thuong xuyén.

-Nhan vién NH vua 1a nguoi thuc hién cac chién luoc kinh doanh cua
NH d6ng thoi cling 13 ngudi nam bat nhu cau cta khach hang, su tién bo cia

dbi thi canh tranh dé phan hoi lai cac nha lap chién lugc kinh doanh NH.



164

DPé c6 doi ngil can by ¢o trinh do, gén b6 voi NH, NHTMVN can xay
dung va ap dung cac chuan muc vé tuyén dung dao tao, ché do dai ngo, tao
diéu kién cho can bd c6 co hoi thiang tién. Xdy dung do6i ngii nhan vién co
nang luc, ¢6 ky luat va gan d6 véi NH 1a mot yéu to co ban lam cho

NHTMVN c¢6 loi thé canh tranh bén vimg.
3.5.2. Hién dai hod cong nghé ngan hang

Nhéan thiec 18 vé loi ich lau dai cua viéc phét trién cong nghé
NHTMVN da thanh 13p cac Trung tdm cong ngh¢ thong tin. Cong nghé hién
dai s& ho trg dac luvc cho NHTMVN trong viéc nang cao chét luong dich vu,
tir 46 thoa man duoc nhu cau cta khach hang. Viéc tng dung cac cong nghé
NH hién dai sé gitp NHTMVN da dang hod duoc dich vu. Tuy nhién dé ap
dung nhiing cong nghé hién dai phai co6 vén dau tu 16n. Do vy trudc mat
NHTMVN cén:

- Tranh thu sy hd tro cia NHNNVN dé trién khai khan truong du an
hién dai hoa NH va hé théng thanh toan do Ngan hang Thé gidi tai tro.

- Lién két véi mot s6 NHNNg dé lam dai 1y cho ho. Trong qua trinh
lam dai 1y, NHTMVN c6 thé chuyén giao cong nghé va hoc hoi nhiing cong
ngh¢ NH hién dai tir phia NHNNg.

- Pau tu dong bd vao cac thiét bi phan mén va phan ctng, tranh tinh
trang dau tu khap kiéng.

- Can tong két, danh gia dé thuc day tién do thuc hién chuong trinh
hién dai hod cong ngh¢ NH.

- Lién két cac NH dé cung dau tu vao cong nghé NH, giam chi phi va

nang cao hi¢u qua dau tu.
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3.5.3. Lanh manh hod va néng cao nding lyc tii chinh, co ciu lai nguén

thu nhdp, nang cao von tw co

Nhu ching ta d3 biét, dé c6 thé cung tmg cho khach hang nhimmg dich
vu NH hién dai thi dau tu ban dau 1a rat 1on, phu thudc vao kha nang tai
chinh ctua ban than NH. Do vay NHTMVN phai thuc hién tri¢t dé chuong
trinh trong tdm la lanh manh hod va nang cao nang lyc tai chinh. Chuong
trinh lanh manh hoa va nang cao ning luc tai chinh bao gdm:

+ Co céu lai tai san no va tai san c6 dé co cau lai nguén thu nhap theo
huéng thu nhap tir dich vu/ tong thu nhap ting... NHTMVN ciing ¢6 cac hoat
dong dich vu dé tang thu nhap tir phi, sira doi lai danh muc cho vay va xir Iy
nhing tai san khong hiéu qua trong s cc tai san mang tinh rii ro cao ra khoi
danh muc; tiép tuc thyc hién mo rong cho vay cac doanh nghi€p vira va nho,
dac biét phat huy duogc thé manh cua “mang ludi khach hang rong 16n” nham
tao thu nhap 6n dinh.

+ Phat huy hi¢u qué hoat dong cuia Cong ty quan 1y no va khai thac tai
san nhiam tan thu no va gidm rui ro trong thu hdi no.

+Ap dung hé thong ké toan, bao céo tai chinh theo chuan muc quéc té
dé phuc vu diéu hanh.

Day 1a mdt giai phap doi hoéi thot gian thuc hién dai. Hién nay véi hoat
dong thu loi nhuan chi yéu tir dich vu cho vay thi NHTMVN khong thé ngay
mot lac co thé han ché cho vay dé dau tu sang cac dich vu khac ciing nhu

phai c6 thoi gian dé xur 1y cac khoan ng ton dong.

Tém tit chwong 3
Pé thuc hién chién lugc da dang hoa dich vu, NHTMVN phai tién hanh
ddng bo cac giai phap nhu cac giai phap vé nhan thirc, quan tri diéu hanh,

mo hinh t6 chirc, giai phap vé thi trudng, dich vu... Pé tién hanh da dang hoa
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thanh cong, ngoai su nd luc cia NHTMVN, con phai c6 sy hd trg ciia Chinh
pha, NHNNVN... Khi 46 NHTMVN s& gép phan cung v6i hé thong NH dap
mg nhimg nhu cau vé dich vu cta nén kinh té, gop phan phat trién kinh té

Viét nam.

Ttr sy phan tich thyc trang cung cap dich vu cia NHTMVN trong chuong
II, Chuong III da nén 1én dugc su can thiét phai da dang hoa dich vu cua
NH, dua ra nhiing giai phap, kién nghi va diéu kién dé thyc hién da dang hoa
dich vu tai NHTMVN.
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KET LUAN

Muc d6 da dang hoa dich vu va cach thirc ma NHTM cung cép dich vu
cho nén kinh té 1a thudc do su khéac biét gitta NHTM hién dai va NH chuyén
doanh. Qua cudc khing hoang tai chinh toan cau bit ngudn tir cudc khing
hoang tin dung duéi chuén tai thi truong My cho thay da dang hoa dich vu 1a
xu thé tt yéu va 1a dinh hudng chién luoc cia NHTM trén thé gidi noi

chung va cia NHTMVN noi riéng. Luédn an da lam rd nhiing van dé sau:

- Dya trén su phan loai vé€ dich vu no6i chung va dich vu tai chinh noi
riéng cua To chirc thuong mai Thé gidi, tac gia da phan tich cac nhom

dich vu ma NH cung ting cho khach hang.

- Pua ra dugc khai niém da dang hoa, xac dinh dugc phuong thuc da
dang hoa va cac chi tiu danh giad két qua da dang hoa, cac nhan td anh

huong toi da dang hoa, ¥ nghia cta da dang hoa dbi vai NHTM.

- Nghién ctru kinh nghiém da dang hoéa dich vu cia NHTM trén thé gidi
va chi nhanh NHNNg tai Viét nam dé rat ra cac bai hoc thuc hién chién lwoc

da dang hoa dich vu cia NHTMVN.

- Pua ra duoc nhitng nhan xét va danh gia xac dang vé thuc trang da dang
hoa dich vu tai NHTMVN dua trén két qua diéu tra cia tac gia két hop voi

cac nguon sO li¢u thir cap.

- Pua ra hé théng giai phap nham thuc hién thanh coéng chién lugc da
dang héa dich vu tai NHTMVN. Cac nhom giai phap duoc phan tich tur co
so 1y luan cua giai phap, dén nodi dung va tinh kha thi cua giai phap nhu :
giai phap vé quan tri diéu hanh; xay dung va khai thac hiéu qua hé thong
quan 1y quan hé khach hang (CRM) va hé théng thong tin quan ly (MIS);
Giai phap vé xay dung, phat trién dich vu, dua ra kién nghi phat trién timg

nhém dich vu theo hudng phu hop vé1 NHTMVN, dac biét 1a cac dich vu
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NH ban 1¢ va mo hinh hoat dong NH bén 18; giai phap vé thi truong, dac biét

1a tao cau va dinh hudéng dich vu ctia NH cho nén kinh té

- Pua ra hé théng cac diéu kién va kién nghi thuc hién giai phap tir
Chinh phi, Ngan hang nha nudc va diéu kién ciia ban than cac NHTM dé
thie hién thanh cong chién luoc da dang héa dich vu tai NHTMVN.

Véi cac giai phap va kién nghi, diéu kién da trinh bay trong luan an,
khi méi truong kinh doanh ngay cang duogc cai thién thi chic chin qua trinh

da dang hoa dich vu cia NHTMVN sé thu duoc nhitng két qua tbt dep.
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PHU LUC I: VAN BAN QUY PINH VE DICH VU CUA NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

TT

Noi dung

VB gf')c

Sira doi, bo sung

Thay thé

S6 VB

Ngay

S6 VB

Ngay

S6 VB

Ngay

Ngay hiéu
lwe

CHO VAY

Luat cac TCTD 1997

02/1997/QH10

12/12/1997

Luét stra d6i bd sung mot s6 diéu cta Luat cac TCTD

20/2004/QH11

15/06/2004

Luat cac TCTD 2010

47/2010/QH12

16/06/2010

01/01/2010

Quyét dinh cua Théng dbc NHNN v/v ban hanh cac Quy ché cho vay cta
to churc tin dung doi voi khach hang

1627/2001/Qb-
NHNN

31/12/2001

Quyét dinh cua thong ddc ngan hang nha nude V& sira d6i Diéu 2 Quyét
dinh s 1627/2001/QD-NHNN ngay 31/12/2001 cta Théng déc Ngan
hang Nha nu6c vé viéc ban hanh Quy ché cho vay ciia t6 chirc tin dung
d6i voi khach hang

28/2002/Qb-
NHNN

11/01/2002

Quyét dinh ctia Théng ddc Ngan hang Nha nude Vé viée stra ddi, bd sung
mdt sb diéu cta Quy ché cho vay ciia t6 chirc tin dung ddi véi khach hang
ban hanh theo Quyét dinh s 1627/2001/QD-NHNN ngay 31/12/2001 cua
Thong d6c Ngan hang Nha nudc

127/2005/Qb-
NHNN

03/02/2005

Quyét dinh cua théng ddc ngan hang nha nudc Vé viée sira d6i, bd sung
Khoan 6 Diéu 1 ciia Quyét dinh s6 127/2005/QD-NHNN ngay 3/2/2005
ctia Théng ddc Ngan hang Nha nude vé viée stra dbi, bd sung mot s diéu
ctia Quy ché cho vay cua t6 chirc tin dung ddi véi khach hang ban hanh
theo Quyét dinh s6 1627/2001/QD-NHNN ngay 31/12/2001 ctia Thong
d6c Ngan hang Nha nude

783/2005/Qb-
NHNN

31/05/2005

Quyét dinh cta théng doc ngan hang nha nuéc Ban hanh Quy ché hoat
dong bao thanh toan cua cac To6 chure tin dung

1096/2004/QDb-
NHNN

06/09/2004

Quyét dinh Stra ddi, bd sung mot sb didu ciia Quy ché hoat dong bao
thanh toan cua cac T chirc tin dung ban hanh theo Quyét dinh s6
1096/2004/QD-NHNN ciia Thong déc Ngan hang Nha nuéc ngiy
06/9/2004

30/2008/Qb-
NHNN

16/10/2008

I

CHO THUE TAI CHINH

Luat cac TCTD 1997

02/1997/QH10

12/12/1997
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TT

N§i dung

VB géc

Swra doi, bo sung

Thay thé

S6 VB

Ngay

S6 VB

Ngay

S6 VB

Ngay

Ngay hiéu
luc

Luat stra ddi bd sung mot s6 diéu cua Luat cac TCTD

20/2004/QH11

15/06/2004

Luat cac TCTD 2010

47/2010/QH12

16/06/2010

01/01/2010

Nghi dinh ciia chinh phu vé t6 chirc va hoat dong cua cong ty cho thué tai
chinh

16/2001/ND-
CP

02/05/2001

Nghi dinh ctua Chinh phu Quy dinh vé viée stra d6i, bd sung mot sd didu
cua Nghi dinh s6 16/2001/ND-CP ngay 02 thang 5 nam 2001 cua Chinh
phu vé t6 chtrc va hoat dong ctia Cong ty cho thué tai chinh

65/2005/ND-
CP

19/05/2005

Nghi dinh Sira d6i, b6 sung mot s6 diéu cua Nghi dinh s6 16/2001/ND-CP
ngay 02 thang 5 ndm 2001 ve t6 chirc va hoat dong cua cong ty cho thué
tai chinh

95/2008/Nb-
CP

25/08/2008

Thong tu Huéng dan thyc hién mot s6 noi dung tai Nghi dinh )
16/2001/ND-CP ngay 2/5/2001 cta Chinh phi "Vé t6 chirc va hoat dong
ctia Cong ty cho thué tai chinh" va Nghi dinh s6 65/2005/ND-CP ngay
19/05/2005 cta Chinh phu "Quy dinh vé viéc stra ddi, bd sung mét s6 diéu
ctia Nghi dinh s6 16/2001/ND-CP ngay 2/5/2001 cua Chinh phu vé to
chure va hoat dong cta Cong ty cho thué tai chinh”

06/2005/TT-
NHNN

12/10/2005

Thong tu Huéng dan mot s6 ni dung vé hoat dong cho thué tai chinh va
dich vy uy thac cho thué tai chinh theo quy dinh tai Nghi dinh s6
16/2001/ND-CP ngay 02/5/2001 va Nghi dinh s6 65/2005/ND-CP ngay
19/5/2005 ctia Chinh phu

05/2006/TT-
NHNN

25/07/2006

Thong tu Huéng din vé hoat dong mua va qho thué lai theo hinh thirc cho
thué tai chinh theo quy dinh tai Nghi dinh s6 16/2001/ND-CP ngay
02/5/2001 va Nghi dinh s6 65/2005/ND-CP ngay 19/5/2005 cua CP

07/2006/TT-
NHNN

07/09/2006

Thong tu Stra d6i khoan 5 Thong tu s6 07/2006/TT-NHNN ngay
07/9/2006 ciia Ngan hang Nha nu6c hudng din vé hoat dong mua va cho
thué lai theo hinh thirc cho thué tai chinh quy dinh tai Nghi dinh $6
16/2001/ND-CP ngay 02/5/2001 va Nghi dinh s6 65/2005/ND-CP ngay
19/5/2005 ctia Chinh phu

02/2007/TT-
NHNN

21/05/2007

Théng tw Huéng dan hoat dong cho thué tai chinh hop vén cua cac cong
ty cho thué tai chinh theo quy dinh tai Nghi dinh s 16/2001/ND-CP ngay
02/5/2001 ciia Chinh phii "Vé t6 chirc va hoat dong ciia cong ty cho thué
tai chinh" va Nghi dinh s 65/2005/ND-CP ngay 19/5/2005 ctia Chinh phi
"Quy dinh vé viéc stra d6i, bd sung mot s6 diéu cua Nghi dinh sb

08/2006/TT-
NHNN

12/10/2006
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TT Noi dung VB gbc Sira dbi, bd sung Thay thé
S6 VB Ngay S6 VB Ngay S6 VB Ngay Ngay hiéu
luc
16/2001/ND-CP ngay 02/5/2001 ctia Chinh phu vé t6 chirc va hoat dong
cua cong ty cho thué tai chinh"
Théng tu Huéng dan hoat dong ban khoan phai thu tir Hop dong cho thué 09/2006/TT- | 23/10/2006
tai chinh theo quy dinh tai Nghi dinh s6 65/2005/ND-CP ngay 19/5/2005 NHNN
cua Chinh pht "Quy dinh v¢ viéc stra d6i, bo sung mot s6\di§u cua Nghi
dinh s 16/2001/ND-CP ngay 02/5/2001 ctia Chinh phii vé t6 chuc va hoat
dong cua cong ty cho thué tai chinh"
III | THANH TOAN, DICH VU CHUYEN TIEN
1 | Luétcac TCTD 1997 02/1997/QHI0 | 12/12/1997
Lut sira d6i bd sung mot sé didu cia Ludt cac TCTD 20/2004/QH11 | 15/06/2004
Luat cac TCTD 2010 47/2010/QH12 | 16/06/2010 | 01/01/2010
Luét cac cong cu chuyén nhuong 49/2005/QH11 | 29/11/2005
2 | Quyét dinh cia Thong déc NHNN vé viée ban hanh Quy ché hoat dong 226/2002/QD- | 26/03/2002
thanh toan qua cac to chuc cung rng dich vu thanh toan NHNN
IV | BAO LANH VA CAM KET
1 | Quyét dinh v& viéc ban hanh quy ché bao linh ngan hang 26/2006/Qb-
NHNN
V | KINH DOANH TAI KHOAN
1 | Luét cac TCTD 1997 02/1997/QH10 | 12/12/1997
Luat stra ddi bé sung mot sé diéu cua Ludt cac TCTD 20/2004/QH11 | 15/06/2004
Luét cac TCTD 2010 47/2010/QH12 | 16/06/2010 | 01/01/2010
Luat cac cong cu chuyén nhugng 49/2005/QH11 | 29/11/2005
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TT Noi dung VB gbc Sira dbi, bd sung Thay thé
S6 VB Ngay S6 VB Ngay S6 VB Ngay Ngay hiéu
luc
2 | Quyét dinh Ban hanh Quy ché phat hanh gidy to c6 gia trong nudce cua to 07/2008/QD- | 24/03/2008
chure tin dung NHNN
Quyét dinh ctia Thong dbc Ngan hang Nha nudc V& giao dich hdi dodi cia | 1452/2004/QD- | 10/11/2004
céc t0 chuc tin dung dugc phép hoat dong ngoai hoi NHNN
Quyét dinh Ban hanh Quy ché thuc hién giao dich hoan dbi l4i suat 62/2006/QD- | 29/12/2006
NHNN
3 | Thong tu Sira doi, bo sung mot s6 diéu ciia Quy ché phat hanh gidy tor c6 16/2009/TT- | 11/08/2009
gia trong nudc cua to chie tin dung ban hanh kem theo Quyét dinh s6 NHNN
07/2008/QD-NHNN ngay 24 thang 3 ndm 2008 ctia Thong doc Ngan hang
Nha nudc
VI | PHAT HANH CHUNG KHOAN
Luét chirmg khoan 70/2006/QH11 | 29/06/2006
2 | Nghi dinh ciia Chinh phii V& viéc phat tréi phiéu Chinh phu, trai phiéu 141/2003/NB- | 20/11/2003
dugc Chinh phu bao lanh va trai phiéu Chinh quyén dia phuong CP
Nghi dinh ctia Chinh pht vé Chiing khoan va thi truong chimg khoan 144/2003/Nb- | 02/11/2003
CP
Nghi dinh Quy dinh chi tiét thi hanh mét s6 diéu ciia Luat Ching khoan 14/2007/NB- | 19/01/2007
CP
Nghi dinh Stra d6i, b6 sung mot s6 diéu cua Nghi dinh s6 14/2007/ND-CP 84/2010/NB- | 02/08/2010
ngay 19 thang 01 ndm 2007 cua Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh mot CP
s0 diéu cua Luat Ching khoan
3 | Thong tu ciia B Tai chinh Huéng dan viéc phét hanh tréi phiéu Chinh 32/2004/TT- | 12/04/2004
phu qua hé thong Kho bac Nha nuéc BTC
Thong tw ciia B Tai chinh Stra d6i, bo sung Thong tu s6 32/2004/TT- 31/2005/TT- | 20/04/2005
BTC ngay 12/4/2004 ctua Bo Tai chinh huéng dan viéc phat hanh trai BTC
phiéu Chinh phu qua h¢ thong Kho bac Nha nuéc
Thong tu cua B Tai Chinh Hudng dan vi€c bao lanh phat hanh va dai ly 29/2004/TT- | 06/04/2004
phat hanh trai phiéu Chinh phu, trai phi¢u dugc Chinh phu bao 1anh va tréi BTC

phiéu Chinh quyén dia phuong
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TT Noi dung VB goc Sira di, bo sung Thay thé
S6 VB Ngay S6 VB Ngay S6 VB Ngay Ngay hi¢u
luc
Théng tu cia BO Tai chinh Hudéng dan vé viéc Cong bd thong tin trén thi 57/2004/TT- 17/06/2004
truong ching khoan BTC
Thong tu cia BO Tai chinh Huéng dan vé Thanh vién va Giao dich ching 58/2004/TT- 17/06/2004
khoan BTC
Thong tu cua BO Tai chinh Hudng dan viéc phat hanh c¢d phiéu ra cong 60/2004/TT- 18/06/2004
chung BTC
Théng tu ctia BO Tai chinh Huéng dén stra d6i Thong tu sc‘)~ 60/2004/TT- 93/2005/TT- | 21/010/2005
BTC ngdy 18 thang 6 nam 2004 cua B Tai chinh huéng dan viéc phat BTC
hanh c6 phiéu ra cong chiing
VII | MOI GIOI TIEN TE

1| Quyét dinh cia Thong doc ngan hang Nha nuéc V& viéc ban hanh Quy 351/2004/QD- | 07/07/2004

ché vé moi gidi tien té NHNN
VIII | QUAN LY TAI SAN

1 Luét cac TCTD 1997 02/1997/QH10 | 12/12/1997
Luat stra ddi bé sung mot sé diéu cua Luat cac TCTD 20/2004/QH11 | 15/06/2004
Luét cac TCTD 2010 47/2010/QH12 | 16/06/2010 | 01/01/2010

2 | Nghj dinh ciia Chinh phii v& Chiing khoan va thi truong ching khoan 144/2003/Nb- | 02/11/2003

CP

3 Quyét dinh cua Thu tuéng Chinh pha Vé viéc cac t6 chirc tin dung thanh 172/1999/Qb- | 19/08/1999
l1ap Cong ty chung khoan va tham gia niém yét chung khoan TTg

4 Quyét dinh cta Bo truong Bo Tai Chinh Vé viée ban hanh Quy ché ding 87/2007/Qb- | 22/10/2007
ky, luu ky, bu trir va thanh toan ching khoan BTC
Thong tu Stra doi, bo sung Quy ché dang ky, luu ky, bu trir va thanh toan 43/2010/TT- | 25/03/2010
chiing khoan ban hanh kém theo Quyét dinh s6 87/2007/QD-BTC ngay 22 BTC
thang 10 nam 2007 cua B9 trudng B Tai chinh

IX | DICH VU THANH TOAN VA BU TRU CHO TAI SAN TAI CHiINH
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TT Noi dung VB gbc Sira dbi, bd sung Thay thé
S6 VB Ngay S6 VB Ngay S6 VB Ngay Ngay hiéu
luc
1 Luét cac cong cu chuyén nhuong 49/2005/QH11 | 29/11/2005
2 Quyét dinh cta Bo truong Bo Tai Chinh Vé viée ban hanh Quy ché ding 87/2007/Qb- | 22/10/2007
ky, Iuu ky, bu trir va thanh toan chirng khoan BTC
Thong tu Stra doi, bo sung Quy ché dang ky, luu ky, bu trir va thanh toan 43/2010/TT- | 25/03/2010
chiing khoan ban hanh kém theo Quyét dinh so6 87/2007/QD-BTC ngay 22 BTC
thang 10 ndm 2007 cta B truéng B Tai chinh
X | TU VAN, CAC DICH VU TRUNG GIAN VA TAI CHINH KHAC
1 | Luét cac TCTD 1997 02/1997/QH10 | 12/12/1997
2 | Lut sira ddi bd sung mot sé diéu cua Luat cac TCTD 20/2004/QH11 | 15/06/2004
3 | Luét cac TCTD 2010 47/2010/QHI2 | 16/06/2010 | 01/01/2010
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PHU LUC II:

PHIEU KHAO SAT VE DICH VU CUA NGAN HANG
DANH CHO CAN BQ NGAN HANG

Chung toi dang tién hanh nghién ctru dé tai lién quan dén da dang hod
dich vu ciia Ngén hang. Muyc dich cta phiéu khao sat chi dé thu thap sé liéu
phuc vu cho dé tai nghién ctru. Két qua khao sat s& giup cho ching toi co
nhiing danh gia khach quan nhat vé nhu cau va kha nang dap ung nhu cau dich
vu cia Ngan hang, qua d6 dua ra nhiing kién nghi phu hop nhat nham da dang
hoa dich vu tai cac Ngan hang thuong mai Viét nam. Phiéu khao sat duoc an
danh. Cau tra 10i cia quy vi 1a hét sitc quan trong dé chiing toi c6 thé thu thap
duoc dir liéu tin cdy va xac dang cho nghién ciru nay. Chung toi cam két chi sir
dung nhiing thong tin diéu tra vao muc dich nghién ctru. Kinh chic Quy Ngan
hang thinh vurong va phat trién.

Phin 1: Thong tin vé Ngan hang
TEN NZAN MANEG: ...eiieiiie e e e e e et e e e snae e e e nnseeeenens
Diénthoai .................. Fax: oo
Chirc danh NGUSGT PRONE VAN .......veeeeeeeeeeeeeeeeeeee e es e,
Xin vui l1ong danh diu vao nhitng dap 4n phu hop véi diic diém ciia Ngan
hang
1. Nam thanh 18p Quy Ngan hang? ..........cccooeviiiiiiiiiiee e

2. Hoat dong cia Quy Ngan hang tap trung & khu vuc nao?
i O cac thanh phé 16n [ O tat ca cac tinh trong ca nudc
0 O mién Bic 0 O mién Trung va mién Nam

3. Quy Ngan hang da c6 hoat dong (Van phong dai dién/ Chi nhanh) & thi truong
nudc ngoai chua?

[]DPaco [] Chuaco
4. Quy Ngan hang c6 chién luoc vé phat trién dich vu hay khong?

NCo ] Khong
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5. Quy Ngan hang c6 B0 phan nghién ctru thi truong tai Ho1 s& chinh va cac chi
nhanh hay khong?

[ Chi c6 tai Hoi s& chinh 0 Co tai Hoi s6 chinh va cac chi nhanh

6. Quy Ngan hang c6 dinh muc chi phi nghién ciru san pham méi hang nim hay
khong?
[Co [0 Khong

7. Quy Ngén hang c6 cac cudc khao sat vé phan tmg cua khach hang lién quan
dén murc do dap ung dich vu ciia Ngan hang hay khong?

[ Thuong xuyén (6 thang/lan) [ Binh thuong (1nam/1an)
[1 Khong thuong xuyén ] Khong lam.

Phin 2: Thong tin vé dich vu Ngan hang
8. Khi cung tng cac dich vu mdi, Quy Ngan hang dung bi¢n phap nao sau day
dé quang b san pham t6i khach hang:
[] Trén trang Web ctia Ngan hang [1 Thong qua cac thong tin dai chung
0 To roi 0 Giéi thiéu truc tiép t6i khach hang.

9. Theo Quy Ngan hang, khach hang 1a td chire khi giao dich tai Ngan hang
thuong danh gia mirc d6 quan trong ctia cac yéu to sau nhu thé nao? (5 1a quan
trong nhat; 1 1a it quan trong nhat)

Murc d6 quan trong

Uy tin va danh tiéng cia Ngan hang 51413121
Pia diém cuaNgan hang (thuén lg1i, an toan, toa nha 16n) 51413121
Thuc hién cac giao dich tin cdy, nhanh chong 514131211
Tin dung On dinh, thi tuc don gian, linh hoat, diéu kién 51413121

cho vay t01 uu

()}
M~
w
[\
—_—

Gi4 ca dich vu canh tranh, chi phi giao dich thap

()}
M~
w
[\
—_—

Dich vu khéch hang t6t, danh muc dich vu da dang va phu
hop v61 nhu cau

Trinh d va phong cach cua nhan vién 5 14(3]2
C6 cac kénh giao dich hién dai (Internet, dién thoai, tai 514132
nha)

Mang luéi chi nhanh rong (trong va ngoai nudce) 514132

Co6 quan hé véi 1anh dao NH 51413 2
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10. Theo Quy Ngan hang, khach hang la ca nhan khi giao dich tai Ngan hang
thuong danh gia mirc do quan trong ctia cac yéu t6 sau nhu thé nao? (5 1a quan
trong nhat; 1 1a it quan trong nhét)

Tiéu chi danh gia Mirc d§ quan trong
Ngén hang c6 thuong hi¢u va uy tin cao S 1413121
Vi tri giao dich cuia ngan hang tién lo1 (thuan loi, an 5 4 13121
toan, toa nha 16n...)
Thuc hién cac giao dich tin cdy, nhanh chong 5 4 13121
Théng tin dich vu dé hiéu 5 14113121
Gia ca dich vu canh tranh, Chi phi giao dich thap S 141321
Danh muc dich vu da dang va phu hop v6i nhu cau S 141321
Trinh d§ va phong cach cuia nhan vién S 141321
Co kénh giao dich hién dai (Internet, dién thoai....... ) S 1413121
Mang ludi chi nhanh rong 51413121

11. Néu c6 thé cung cip toan bo kénh phan phdi sau, kénh nao Quy Ngan hang
cho r::fmg khach hang la t6 chirc sé& lya chon dé thuc hién céac giao dich vo1 Ngan
hang nhiéu nhat).

Kénh phan phoi
Loai hinh dich vu Pén| Call | NH |Internet| Qua
NH | center | dén Fax/DT
DN

Dich vu tin dung/bao lanh

Dich vu thanh todn trong nudc

Dich vu thanh toan quéc té

Dich vu kinh doanh ngoai hoi

Céc thay d6i vé DN (lanh dao, dia
chi...)

Cac liét ké vé tién giri/vay

Thu thap cac thong tin vé dich vu

12. Néu c6 thé cung cép toan bd kénh phan phdi sau, kénh ndo Quy Ngan hang
cho réng khach hang l1a ca nhan s¢€ lya chon dé thuc hién cac giao dich vo1 Ngan
hang nhiéu nhat.

Kénh phan phbi
Tén dich vu bén Call NH Internet/ Qua
NH center dén ATM/P | Fax/BT
KH oS

Dich vu tin dung/bao lanh

Dich vu thanh toan trong nudéc

Dich vy tién gui ¢6 ky han
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Dich vu NH dién tir

Céc thay ddi vé ca nhan (CMND,
dia chi...)

Céc liét ké vé tién giri/vay

Thu thap céac thong tin vé dich vu

13. S6 luong dich vu méi ma Quy Ngan hang cung tng cho khach hang qua
hang ndm?
NAM 2005 ...ttt ettt et ettt ettt et

INAM 20006ttt st s e

14.Quy Ngan hang c6 thong ké s6 luong khach hang st dung dich vu méi va
danh gia hiéu qua ctua dich vu méi trong thoi gian qua hay khong?

0 Thuong xuydd Khong thuong xuyén Khdllg danh gia
15. Theo ban, hién nay khach hang c6 nhu cau vé san phém dich vu nao ma chua
dugce Quy ngan hang dap ung? Ly do?

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

Rat cam on sy hop tic va dong gép ciia Quy vi
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PHU LUC II

PHIEU KHAO SAT VE DICH VU CUA NGAN HANG
DANH CHO CA NHAN

Chung t6i dang tién hanh nghién ctru dé tai lién quan dén da dang hod dich vu
ctia Ngdn hang. Muc dich cua phiéu khao sat chi dé thu thap s liéu phuc vu cho dé
tai nghién ctru. Két qua khao sat s& giup cho chiing t6i ¢ nhitng danh gia khach quan
nhat vé nhu cau va kha nang dap tng nhu cau vé dich vu cia Ngan hang, qua d6 dua
ra nhitng kién nghi phii hop nhat nham da dang hoa dich vu tai cac Ngan hang thuong
mai VN. Phiéu khao sat duoc 4n danh. Cau tra 10i cta quy vi 12 hét strc quan trong dé
chung toi c6 thé thu thap duoc dit liéu tin cdy va xac dang cho nghién ctru nay. Chung
t6i cam két chi sir dung nhitng thong tin diéu tra vao muc dich nghién ctru. Kinh chiic
Quy Vi thinh vuong va phat trién.

Phin 1: So lwgc vé sir dung dich vu do Ngin hang cung cip ciia Quy vi

1. Banh gia muc do quan trong céc tiéu chi khi lgya chon ngan hang ma Quy vi s
dung dich vu? (5 1 quan trong nhit, 1 13 it quan trong nhét)

Tiéu chi danh gia Mirc d§ quan trong
Ngan hang c6 thuong hi€u va uy tin cao 5 4 |3 ]2
Vi tri giao dich cua ngéan hang tién 1¢1 (thuan loi, an 5 4 | 3|2
toan, toda nha 1én...)
Thuc hién céc giao dich tin cdy, nhanh chong 5 4 1312 1
Thong tin dich vy dé hiéu 5 4 1312 1
Giéa ca dich vu canh tranh, Chi phi giao dich thap 5 4 1312 1
Danh myc dich vu da dang va phu hop v6i nhu cau 5 4 |3 ]2 1
Trinh d§ va phong cach cua nhan vién 5 4 |3 ]2 1
C6 kénh giao dich hién dai (Internet, dién thoai....... ) 5 4 1312 1
Mang lu6i chi nhanh rong S 4 |3 ]2 1

2. Quy vi dang sir dung dich vu cua Ngan hang nao?

(] NH Pau tu va Phat trién VN [] NH TMCP Céng thuong VN
[[] NH Ngoai Thuong Viét nam [] NHNNvaPTNT Viét nam
[1 NHTMCP A Chau [] NH Techcombank
[] NH Samcombank [] Eximbank

N Ngan hang khac: (ghi t€n Ngan hang ..........ccccceiioiiiioiiiieeiecceeeee e
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3. Trong cac ngan hang trén, Quy vi st dung dich vu ctia Ngan hang nao nhiéu nhét?
[[]Ngén hang quéc doanh ( Ngan hang nong nghiép, Cong thuong, Ngoai thuong, Pau
tu va phat trién Viét nam). Ten n@An hang: .......ccccooovviiiiiiiiiiiieeeeeeeee e
[ |[Ngan hang thuong mai O phan. Tén n@AN NANG: ........o.oveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e,
[ |Ngan hang Lién doanh. TEn ngan hang: ..........cccceeeieirieiriiiseree e
[ ]Chi nhanh Ngan hang nudc ngoai. Tén ngAn hang: .........c.c.cooveveiieieveveeeiceeeeeeeeeeans

Phin 2:Sir dung dich vu ciia Ngan hang

4. Quy vi da sir dung nhitng dich vu ngan hang nao duéi day? Xin vui long danh s6 1
cho dich vy str dung nhiéu nhét)

Mirc d§ sir dung

Tén dich vy Thuong gﬂgﬁg i | Khong
xuyén xuys f st dung

Dich vu tin dung

Dich vu thanh toan trong nudc

Dich vu tién giri c¢6 ky han

Dich vu Ngan hang dién tr

Dich vu tu van dau tu

Dich vu mua ban ngoai té

Dich vu quan 1y tién mat

Dich vu thé ATM, thé tin dung

5. Panh gia muc d6 hai 1ong ctia Quy vi ddi v6i cac dich vu Ngan hang hién Quy vi
dang st dung?

Rit khong Rét hai
hai long long
Dich vu tin dung 5

Dich vu thanh toan trong nudc

Dich vu tién giri ¢6 ky han

Dich vu Ngan hang dién tir

Dich vu tu van dau tu

Dich vu mua ban ngoai té

Dich vu quan 1y tién mat

N | [ [ [ [ D

N N RN E SR E S
W | |[W [W W |W |W (W
[\ORNN SRR \OT ORI SR N S I E (SR \)
I e I Sy ey S

Dich vu thé ATM, thé tin dung
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6. Trong cac dich vu trén cua Ngan hang, Dich vu nao Quy vi chua dugc Ngan hang
gidi thi¢u va giai thich?

ba dugc NH gi61 | Chua dugc NH
Dich vu thi¢u gidi thiéu

Dich vu tin dung

Dich vu thanh toan trong nudc

Dich vu tién giri ¢6 ky han

Dich vu Ngén hang dién ti

Dich vu tu van dau tu

Dich vu mua ban ngoai té

Dich vu quan 1y tién mat

Dich vu thé ATM, thé tin dung

7. Quy vi thudng tim hiéu dich vu ctia Ngan hang qua hinh thirc nao?

[ ] Trén trang Web ctia Ngan hang [] Thong qua cac thong tin dai chiing
[] To roi [ ] Giéi thiéu truc tiép té1 khach hang.
8. Quy vi ¢6 nhu ciu vé dich vu niao ma chua dugc Ngan hang dap tng?

09. Quy vi thudng str dung dich vu ctia Ngan hang qua kénh phan phéi nao?

Kénh phan phéi

Tén dich vu bén Call | NH dén | Inter- Qua
NH | center KH Net; Fax/

ATM/ dién

POS thoai

Dich vu tin dung/bao lanh

Dich vu thanh todn trong nudc

Dich vu tién guri ¢6 ky han

Dich vu NH dién t

Céc thay ddi vé ca nhan (CMND,
dia chi...)

Céc liét ké vé tién giri/vay

Thu thap céac thong tin vé dich vu

(néu ngan hang khong c6 kénh phan phi nao thi ban danh sé O vao 6 tuong
ung).
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10. Néu ngan hang c6 thé cung cip toan bd kénh phan phdi sau, kénh nao Quy vi s&
lua chon dé thuc hién céac giao dich v&i Ngan hang.

Kénh phan phbi

Tén dich vu bén Call | NH dén | Inter- Qua
NH | center KH Net; Fax/

ATM/ dién

POS thoai

Dich vu tin dung/bdo lanh

Dich vu thanh toan trong nudc

Dich vu tién guri ¢6 ky han

Dich vu NH dién tr

Céc thay ddi vé ca nhan (CMND,
dia chi...)

Céc liét ké vé tién giri/vay

Thu thap céac thong tin vé dich vu

11. Trong vong 24 thang ti, Quy vi c6 dy dinh md rong Ngan hang cung cip dich vu
ngoai ngan hang hién nay dang cung cap dich vu cho Quy vi hay khong?

[] Co. [] Khong.
Néu cau tra 10i 14 c6, xin vui 10ng tra 10i tiép cau 12 va 13.

12. Ngoai Ngan hang dang cung cap dich vu hién nay, Quy vi con du dinh sir dung
dich vu cua loai hinh ngan hang nao?

[ ] Ngan hang thwong mai Viét nam (NHTMVN)

[] Ngéan hang lién doanh va Chi nhanh Ngan hang nudc ngoai tai Viét nam (NHLD
va CN NHNN)

13. Ly do Quy vi mudn mé rong thém Ngan hang cung cap dich vy?

Ly do NHTMVN NHLD va CN
NHNN

Uy tin va d¢ tin cay

Chat luong dich vu va gia ca canh tranh hon
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bép tng nhu cau vé dich vu mé1i va phuec tap

Mang lu6i chi nhanh rong khép

Ly do khéc (xin ghi rd)

Phén 3: Thong tin c4 nhin cia Quy vi

14. Quy vi vui long cho biét Ira tudi cia minh?
[] Duéi 20 tudi
L Twr 35 dén 50 tudi

15. Quy vi vui 1ong cho biét nghé nghiép ciia minh?

[ Hoc sinh, sinh vién [
[J Nhan vién van phong []
[ 1Lao dong phod thong []

16. Quy vi vui long cho biét thu nhap cta minh?
[ ] Duéi 2 triéu

LI Tir 4 dén 6 tricu ]
[] Tir 8 dén 10 triéu []

L]

[]Tur 20 dén 35 tudi
D Trén 50 tudi

Kinh doanh tu do
Nha quan ly
Nghé nghiép khac

Tu 2 dén 4 triéu
Tu 6 dén 8 triéu

Trén 10 Triéu

Rat cam on sw hop tac va dong gop cia Quy vi.
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PHU LUC II:

PHIEU KHAO SAT VE DICH VU CUA NGAN HANG
DANH CHO DOANH NGHIEP

Chung t6i dang tién hanh nghién ctru dé tai lién quan dén da dang hod
dich vu ciia Ngin hang. Muc dich cua phiéu khao sat chi dé thu thap sé liéu
phuc vu cho d& tai nghién ctru. Két qua khao sat s& giup cho ching toi co
nhiig danh gia khach quan nhat vé nhu cau va kha nang dap tng nhu cau dich
vu cua Ngéan hang, qua d6 dua ra nhitng kién nghi phu hop nhat nham da dang
hoa dich vu tai cac Ngan hang thuong mai VN. Phiéu khao sat dugc an danh.
Cau tra 10i ctia quy vi 13 hét stirc quan trong dé chung t6i c6 thé thu thap duoc
dir liéu tin cdy va xac dang cho nghién ctru nay. Ching t6i cam két chi st dung
nhimng thong tin diéu tra vao muc dich nghién ctu. Kinh chic Quy Doanh
nghiép thinh vugng va phat trién.

Phin 1: Thong tin chung vé Doanh nghiép va Quan hé véi Ngan hang
Linh vuc Kinh doanh: ...,

Diénthoal ...l FaX: i

Chirc danh NGUSGT PRONE VAN .......vueeeeeieeeeeeeeeeeeee e,

Xin vui 1ong danh dau vao nhirng dap an phu hop véi dic diém ciia Doanh

nghiép

1. Loat hinh Doanh nghi¢p?
D Doanh nghiép tu nhan D Doanh nghi¢p nha nuédce
D Doanh nghiép c¢6 phan/TNHH D Doanh nghiép nuéc ngoai

2. Nam thanh 1ap Doanh nghi€p?..........cooviiiiiiiiiieeeeeee e
3. Hoat dong cua Doanh nghiép tap trung & khu vuc nao?

D O Phia bac D O phia nam

D O cac thanh phd 16n D Toan qudc.
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4. Panh gia mirc 40 quan trong cac ti€u chi khi lya chon ngan hang ma Quy

Doanh nghiép sir dung dich vu? (5 12 quan trong nhat; 1 1a it quan trong nhat)

Muc do quan trong

Uy tin va danh tiéng ciia Ngan hang 5 4 (3121
Dia diém cuaNgan hang (thuan lo1, an toan, toa nha 5 4 | 3|2 |
16n)

Thuc hién cac giao dich tin cdy, nhanh chong 5 4 1 3] 2 1
Tin dung on dinh, thu tuc don gian, linh hoat, diéu 5 4 | 3| 2 |
kién cho vay tdi uu

Gia ca dich vu canh tranh, chi phi giao dich thap 51413211
Dich vu khéch hang t6t, danh muc dich vu da dangva | 5 4 | 3|2 |
phtt hop véi nhu cau

Trinh d va phong cach cua nhan vién 5 4 (3121

Cé cac kénh giao dich hién dai (Internet, di¢n thoai, 5 4 | 3|2 1

tai nha)
Mang ludi chi nhanh rong (trong va ngoai nudce) 5 4 (32| 1
Cé6 quan hé véi lanh dao NH 5 4 13 (2|1

5. Quy Doanh nghiép dang sur dung dich vu ctuia Ngan hang nao?

[] NH Pau tu va Phat trién VN [] NH TMCP Coéng thuong VN
[] NH Ngoai Thuong VN [1 NHNN va PTNT VN

L] NHTMCP A Chau L] NH Techcombank

[] NH Samcombank [ Eximbank

[] Ngan hang khac: (ghi t&n NgAn hang...........coovveviviveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e,

6. Trong cac ngan hang trén, Quy Doanh nghi€p sir dung dich vu cia Ngan hang

nao nhiéu nhat?

[] Ngan hang nha nudc ( Ngan hang nong nghiép, Cong thwong, Ngoai thuong,
Pau tu va phat trién Viét nam). Tén ngan hANG: .........oooovveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeans

[]Chi nhanh Ngan hang nuéc ngoai. Tén ngan hang: ..........ccoeeeeeveeeeeeeereeeennne.



192

Phan 2:Sir dung dich vu ciia Ngin hang

7. Quy Doanh nghiép da sir dung nhitrng dich vu nao duoi day?

Murc do st dung

Tén dich vu Thuong Eﬁgﬁg it KI;?Ing Tong
xuyen N8| khi cong
xuyén dung
Dich vu tin dung

Dich vu thanh todn trong nudc

Dich vu thanh toan quéc té

Dich vu bao lIanh

Dich vu mua ban ngoai t¢ va phai sinh

Dich vu tu van dau tu va thi truong von

Dich vu quan 1y tién mat

Dich vu ngan hang dién tu

8. Panh gia mitc do hai long cia Quy Doanh nghiép ddi véi cac dich vu cia
Ngan hang hién quy Doanh nghi¢p dang sir dung?

Rét khong Rat hai

hai long long
Dich vu tin dung 5 4 312 |
Dich vu thanh toan trong nudc 5 4 312 |
Dich vu bao lIanh 5 4 312 1
Dich vu thanh toan quéc té 5 4 312 |
Dich vu tu van dau tu va thi truong von 5 4 312 |
Dich vu mua ban ngoai t¢ va phai sinh 5 4 32| 1
Dich vu quan 1y tién mat 5 4 312 |
Dich vu Ngan hang dién tir 5 4 312 |
Dich vu ngén hang khac 5 4 3021

9. Trong cac dich vu mua ban ngogi té va phdi sinh, muc do st dung dich vu
cua Quy Doanh nghiép nhu thé nao?
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Tén dich vu

Murc d§ st dung

Khong
biét

Cobiét | Da Hi¢n | Dy dinh st
nhung | tirng st nay dung trong

chuast | dung | dangsu | tuong lai
dung dung

Mua bén ngoai hoi

Phai sinh 131 suat

Phai sinh hang hoa co ban

Phai sinh tin dung

Dich vu phai sinh mang
tinh dau co

10.Trong céc dich vu fw vin ddu tw va thi trwong vén, mic d6 str dung dich vu
cua Quy Doanh nghiép nhu thé nao?

Murc do str dung

Tén dich vu Khong | Cobiét | Pating | Hién Dy
biét nhung | st dung nay | dinhsu
chua st dang str | dung
dung dung trong
tuong
lai
1.Phat hanh c6 phiéu lan dau
ra cong chung
2.Niém yét c¢o phiéu trén thi
truong chirng khoan
3.Phét hanh trai phiéu
4. Tu van sap nhap, mua lai
5.Dau tu von khic
11.Trong cac dich vu qudn ly ngdn quy, mirc d6 st dung dich vu cua Quy
Doanh nghi¢p nhu thé nao?
Muc dd st dung
Tén dich vu Khong | Cobiét |Piatung| Hién | Du dinh
biet | nhung chua | stdung | nay st dung
st dung dang stir | trong
dung | tuong lai
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1.Thu no

2.Quan ly tai khoan

3. Quan ly thanh khodan

4. Dich vu quan ly ngan
quy khac

12.Trong céac dich vu Ngdn hang dién tir, mic d0 st dung dich vu cua Quy

Doanh nghiép nhu thé nao?

Tén dich vu

Murc d§ st dung

Khon
g biét

C6 biét | i ting
nhung | st dung

chua st
dung

Hién nay
dang st
dung

Du dinh
st dung
trong
tuong lai

1.Home banking

2.Mobibanking

3.Internetbanking

13. Cac loai dich vu méi trén, Quy Doanh nghiép biét thong tin dich vu qua:

Kénh thu thip thong tin

Trén Phuong
Tén dich vu NH trang TS t1§ N Téng
giéi | Web o thong on
thiéu | cua tin dai e
NH chung
Dich vu tin dung

Dich vu thanh toan trong nudc

Dich vu thanh toan quéc té

Dich vu bao lanh

Dich vu mua béan ngoai t¢ va phai sinh

Dich vu tu van dau tu va thi truong von

Dich vu quan 1y tién mat

Dich vu Ngan hang dién tir

14. Quy Doanh nghi€p c¢6 nhu cau vé san pham dich vu nao ma chua dugc ngan

hang dap Uimg?




15. Quy Doanh nghiép thuong sir dung dich vu cua Ngan hang qua kénh phan
phoi chi yéu nao?

Kénh phan phbi
Loai hinh dich vu Pén | Call NH | Internet | Qua
NH | center | dén Fax/DT
DN

Dich vu tin dung/bao lanh

Dich vu thanh todn trong nudc

Dich vu thanh toan quéc té

Dich vu kinh doanh ngoai hoi

Céc thay d6i vé DN (lanh dao, dia
chi...)

Cac liét ké vé tién giri/vay

Thu thap cac thong tin vé dich vu

(néu ngan hang khong c6 kénh phan phdi nao thi ban danh sé O vao 6 tuong
ung)

16. Néu ngan hang cd thé cung cap toan bo kénh phan phéi sau, kénh nao Doanh
nghi¢p s€ lya chon dé thuc hién cic giao dich véi Ngan hang.

Kénh phan phbi
Loai hinh dich vu Pén| Call | NH |Internet| Qua
NH | center | dén Fax/BT
DN

Dich vu tin dung/bao lanh

Dich vu thanh todn trong nudc

Dich vu thanh toan quéc té

Dich vu kinh doanh ngoai hoi

Céc thay d6i vé DN (lanh dao, dia
chi...)

Cac liét ké vé tién giri/vay

Thu thap cac thong tin vé dich vu
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17. Trong vong 24 thang t61, Quy Doanh nghiép c6 dy dinh mo6 rong Ngan hang
cung cap dich vu ngoai ngan hang hién nay dang cung cap dich vu cho Quy
Doanh nghiép hay khong?

] Co. [] Khong.

Neéu cau trd 101 1a ¢o, xin vui long tra 101 tiép cau 18 va 19.

18. Ngoai Ngan hang dang cung cap dich vy hién nay, Quy Doanh nghiép con
du dinh str dung dich vu cua loai hinh ngan hang nao?

[ ]Ngan hang thwong mai Viét nam (NHTMVN)

[ 1Ngan hang lién doanh va Chi nhanh Ngan hang nudc ngoai tai Viét nam
(NHLD va CN NHNN)

19. Ly do Quy Doanh nghiép muén mo rong thém Ngan hang cung cap dich vu?

Ly do NHTMVN NHLD va CN
NHNN
1. Uy tin va dg tin cay
2. Chét luong dich vu va gié ca canh
tranh hon
3. Pép tng nhu ciu vé dich vu méi
va phuc tap

4. Mang ludi chi nhanh rong khap

5. Ly do khac (xin ghi r0)

Rat cam on sw hop tac va dong gop cia Quy Doanh nghiép
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PHU LUC III
MAU BPIEU TRA VA KET QUA PIEU TRA
KHACH HANG LA CA NHAN SU DUNG DICH VU NGAN HANG
1. Mé ti khdch hang diéu tra:

Khach hang cta Ngan hang trong mau diéu tra cta tac gia 1a ca nhan. Ca
nhéan duoc lua chon diéu tra & cac thanh phé c6 kinh té nang dong cua Vi¢t nam
bao gom: TP Ha noi, TP Pa niang va TP H6 Chi Minh. Pay la cac dia phuong
c¢6 dich vu ngan hang danh cho ca nhan phat trién nhat nudc.

DPé miu c6 tinh dai dién cao nhat, tac gia da lya chon cac khach hang theo
nghé nghiép. Téng sd phiéu diéu tra gui di 1a 200 phiéu. Phiéu thu vé 1a 120

phi€u dugc chia ra nhu sau:

Phan chia theo nghé nghiép
Kinhté | Kinhté | Kinh té Tong
nha nuéc | NQD ¢ von Khac cong
DTNN

o > | Hanoi 18 23 3 6 50

é’ ‘s, | Paning 10 12 2 6 30

~ HCM 13 16 4 7 40
Tong cong 41 51 9 19 120

Trong tong s6 ca nhan giri lai két qua diéu tra, phan theo loai theo nghé
nghiép thi: 34% ca nhan cong tac tai cac DN c¢6 von nha nudc; 42,5% cé nhan
cong tac tai cic DN NQD va 7,5% cé nhan cong tac trong cidc doanh nghiép co
vbn dau tu nudc ngoai va 16% ca nhan 1a sinh vién, huu tri. ..

2. Két cdu ciia bing diéu tra:
2.1.Bang diéu tra doi véi khdch hang cd nhan:
Két cau cua bang diéu tra d6i voi khach hang 1a ¢4 nhan gom 03 phan véi 16
cau héi duoc chia ra nhu sau:
Phén I: so luoc vé sir dung dich vu cia Ngan hang gdm 3 cau hoi lién quan
dén mot s6 thong tin danh gia cac tiéu chi ctia c4 nhan khi lya chon ngan hang

cung cap dich vu.
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Phén II: st dung dich vu ctia Ngan hang gdm 10 cau hoi lién quan dén cac
dich vu ctia ngan hang ma khach hang biét/str dung va cac kénh tim hiéu/phan
phéi dich vu ngan hang.

Phan III: Thong tin vé ca nhan gdm 3 cau hoi lién quan dén thong tin ca
nhan ctia khach hang nhu thu nhap, do tudi, nghé nghiép.

2.2. Tiéu chi danh gia:

Pbi v6i cac cau hoi binh thuong, khach hang s& danh dau vao mdt trong
nhitng phuong an tra 101 & dudi cau hoi.

Dbi véi cau hoi co thang diém thi nguoi tra 101 sé lwa chon thang diém tir 5
dén 1 cho murc do hai 1ong hodc quan trong. Trong d6 diém 1 1a muc thap nhat
va diém 5 1a mirc cao nhét.

3. Két qud diéu tra:
3.1. Tiéu chi lwa chon Ngan hang:
- Ti€u chi lya chon Ngan hang dugc thé hién tai ciu hoi sb 1. Trong cau
hoi s6 1 tac gia dua ra 09 tiéu chi dé khach hang chon ra 5 tiéu chi quan trong

nhat khi lya chon ngan hang ctia khach hang. Két qua nhu sau:

Mikc d§ quan trong

Ti€u chi danh gia 1 D) 3 4 5

Ngan hang c6 thuong hiéu va uy tincao | 7% 5% | 15% | 5% | 16%

Vi tri giao dich ctiia ngan hang tién loi| 16% | 9% 6% | 11% | 18%
(thuan lo1, an toan, toa nha lom...)
Thuc hién céac giao dich tin cay, nhanh | 36% 8% 2% 18% | 6%

chong

Thong tin dich vy dé hiéu 3% | 6% | 6% | 16% | 13%
Gié ca dich vy canh tranh, Chi phi giao | 7% | 13% | 11% | 13% | 14%
dich thap

Danh muc dich vu da dang va phu hop | 4% | 21% | 33% | 8% 5%
v6i nhu cau

Trinh d va phong cach cua nhan vién 8% | 11% | 14% | 9% | 14%

C6 kénh giao dich hién dai (Internet, | 5% 15% | 11% | 13% | 8%
dién thoai, tai nha)

Mang ludéi chi nhanh rong 16% | 13% | 3% 8% 8%

Tong cong 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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- Trong s6 120 khach hang dugc diéu tra, ty 1€ str dung dich vu cua khach

hang tai cdc Ngan hang nhu sau:

B ACB

m Agribank

m BIDV

B Eximbank

B Samcombank
B Techcombank
mvee

u Vietinbank

Ngan hang khac

Nhu vay ¢ toi 65% khach hang diéu tra c¢6 st dung dich vu cta 8 ngan
hang ma tac gia lya chon nghién ctru va 35% sd khach hang diéu tra sir dung

dich vu cua ngan hang khac.

3.2. Mirc do sw dung dich vu Ngan hang:

- Mtrc do str dung dich vu Ngan hang duoc thé hién & cau hoi so 4. Két qua nhu

sau:
Muc dd st dung
Tén dich vy Thuong Eﬁgﬁi it khi Khéng | Téng
xuyén n st dung | cong
xuyén

Dich vu tin dung 7% 8% 16% 69% | 100%
Dich vu thanh todn trong nudc 7% 13% 18% 62% | 100%
Dich vu tién g1 ¢o ky han 37% 23% 19% 21% | 100%
Dich vu Ngan hang dién t 19% 23% 16% 42% | 100%
Dich vu tu van dau tu 0% 0% 4% | 96% | 100%
Dich vu mua béan ngoai té 0% 0% 3% 97% | 100%
Dich vu quén 1y tién mat 0% 0% 0% 100% | 100%
Dich vu thé ATM, thé tin dung 33% 18% 21% 28% | 100%
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Trong céac dich vu trén, dich vu tién gui ¢6 ky han, dich vu ATM, dich vu

Ngan hang dién tir dugc khach hang st dung nhiéu nht.

Pa s6 ca nhan duoc diéu tra déu méi chi sir dung cac dich vu lién quan
dén tién gui c6 ky han/ dich vu thé ATM, thé tin dung... Cac dich vu con lai
duong nhu con kha méi mé dbi voi nhiéu ca nhan va do vay khong cac khach
hang st dung nhiéu. C6 thé c6 hai Iy do giai thich 1a do khach hang khong tiép
can duogc véi cac dich vy moi ciia Ngan hang hodc khach hang chua c6 nhu cau

st dung dich vu nay.
3.3. Cdc kénh phdn phéi siv dung:

- Kénh tim hiéu dich vu: Két qua thu dugc kha bat ngd vé mic do hiéu
dich vu ngan hang ctia khach hang. Va kénh thu thap thong tin dich vu chil yéu
1a tir ngan hang. Dich vu dugc Ngan hang gidi thiéu nhiéu nhat ma dich vu lién

quan dén thé ATM, thé tin dung.

Kénh thu thap thong tin
Trén Phuong
Tén dich vu NH trang T tl? n Khong Téng
gid1 | Web . | thong . X A
thiu | cia | " | tindai | Ot | cong
NH chung
Dich vu tin dung 8% | 11% | 13% 0% | 69% | 100%
Dich vu thanh toan trong nuéc | 40% | 16% | 16% 0% | 28% | 100%
Dich vy tién g ¢6 ky han 34% | 7% | 38% 12% 9% | 100%
Dich vu Ngan hang dién ti 33% | 11% | 21% 16% | 20% | 100%
Dich vy tu van dau tu 3% 2% | 12% 0% | 84% | 100%
Dich vu mua ban ngoai t¢ 9% | 4% 6% 0% | 81% | 100%
Dich vu quan 1y tién mat 1% | 3%| 3% 0% | 93% | 100%
Dich vu thé¢ ATM, thé tindung | 70% | 6% | 16% 0% 8% | 100%
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- Kénh phan phdi st dung dich vu: Trong phiéu diéu tra, tac gia da dua ra

cac kénh phan phéi dich vu cia Ngan hang hién dang c6 va kénh phan phbi hién

dang sir dung ctia khach hang. Két qua nhu sau:

Kénh phan phéi thuc stir dung hién nay

Dén | Call | NH |Internet| Qua )
Tén dich vu NH | center | dén ATM bt/Fax thqmg Téng
nha SU ) con
/POS dung | “7"
Dich vu tin dung/bao | 57% | 0% | 6% 0% 2% 35%
lanh 100%
Dich vu thanh toan| 45% | 0% | 0% 0% 1% 54%
trong nudc 100%
Dich vu tién guri co ky | 85% | 0% | 7% 6% 2% 0%
han 100%
Dich vu NH dién tu 0% 0% % 27% 33% | 40% | 100%
Cac thay do6i vé ca|100% | 0% | 0% | 0% 0% 0%
nhan (CMND, dia
chi...) 100%
Cac ligt k& vé tien| 48% | 8% | 3% | 36% | 5% | 0%
guri/vay 100%
Thu thap cac thong tin | 32% | 26% |27% | 15% 0% 0%
vé dich vu 100%

Va két qua kha 1a chénh 1éch giira kénh phan phdi hién tai khach hang st

dung va kénh phan phdi khach hang mong mudn duoc ngan hang dap ung:

Kénh phan phdi néu dugc lya chon

_ Pén | Call | NH |Internet| Qua ,
Tén dich vu , Tong
NH | center | dén ATM | Bt/Fax
cong
nha /POS

Dich vu tin dung/bao Ianh 100% | 0% 0% 0% 0% | 100%

Dich vu thanh toan trong| 54% | 0% 0% 43% 2% | 100%
nudc

Dich vy tién gui ¢6 ky han 72% | 0% 14% 15% 0% | 100%

Dich vu NH dién ta 0% 0% 0% 64% 36% | 100%
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Cac thay doi vé ca nhan| 66% | 0% | 0% 15% | 18% |100%
(CMND, dia chi...)

Céc liét ké vé tién giri/vay 43% | 0% | 0% 30% | 28% |100%

Thu thap cac thong tin vé| 39% | 26% 0% 27% 8% | 100%

dich vu

3.4. Xu huwong lya chon ngdn hang cua cd nhan:

Trong bang cau hoi, tic gia co dua ra cau hoi “Ngoai ngan hang cung cap
dich vu hién nay, Quy vi con du dinh st dung dich vu cua loai hinh ngan hang
nao trong 24 thang t¢i?” thi ¢ 62/120 phiéu diéu tra tra 101 1a ¢6. C6 57 phiéu
diéu tra s& luva chon NHTMVN va 05 phiéu diéu tra Iya chon Chi nhanh Ngan
hang nudce ngoai va lién doanh.

Tac gia cling dua ra ly do khi Iya chon thém ngan hang cung g dich vu
ctia khach hang dé qua d6 thdy dugc nhitng vu thé cia NHTMVN va Chi nhanh

ngan hang nudc ngoai/Ngan hang lién doanh. Két qua nhu sau:

Ly do NHTMVN NHLD va CN
NHNN

1. Uy tin va do tin cay 12% 1%
2. Chat luong dich vu va gia cd canh 22% 1%
tranh hon

3. Pap Gmg nhu cau vé dich vu mdi va 2% 2%
phtrc tap

4.  Mang ludi chi nhanh rong khap 24% 0%
5. Ly do khéac (xin ghi r0) 0% 1%
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PHU LUC I1I
MAU BPIEU TRA VA KET QUA PIEU TRA
KHACH HANG LA DN SU DUNG DICH VU CUA NGAN HANG

1. M6 td khdch hang diéu tra:

Khach hang ctua Ngan hang trong mau diéu tra cua tac gia 1a cac doanh
nghiép. Doanh nghiép duoc Iya chon diéu tra & cac thanh phd co kinh té ning
dong ctia Viét nam bao gdm: TP Ha ndi, TP Pa nang va TP Ho Chi Minh. Day
1a cac doanh nghiép c6 ty 1¢ str dung dich vu ctia ngan hang nhiéu nht.

Pé mau c6 tinh dai dién cao, tac gid da lya chon cac khach hang theo cac
loai hinh doanh nghi€p va hoat dong trong cac nganh xay dung, thuong mai,
noéng nghiép, dét may, dau khi, ... Tong sé phiéu diéu tra giri di 1a 180 phiéu.

Phiéu thu vé 14 100 phiéu duoc chia ra nhu sau:

Phan theo loai hinh doanh nghiép
DNQD | DNNQD | DN c6 von Tong
DTNN cong
o > |Hanoi 18 23 4 45
é) s, Da nang 10 13 2 25
~ HCM 12 15 3 30
Tong cong 40 51 9 100

Trong tong s6 doanh nghiép gui lai két qua diéu tra, phan theo loai hinh s&
hiru: 40% doanh nghiép qudc doanh; 51% doanh nghiép ngoai qudc doanh va

9% doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai.

2. Két cdu ciia bing diéu tra:
2.1.Bang diéu tra doi véi khdch hang doanh nghiép:
Két cau cua bang diéu tra di véi khach hang 1a doanh nghiép gém 02 phan
vo1 19 cau hoi duoc chia ra nhu sau:
Phén I: thong tin chung vé doanh nghiép va quan hé v&i ngan hang gdm 6
cau hoi lién quan dén mot sb thong tin dé phan loai doanh nghiép va danh gia

céc tiéu chi cia doanh nghiép khi Iya chon ngan hang cung cap dich vu.
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Phin II: st dung dich vu ctia Ngan hang gdm 13 cau hoi lién quan dén céac
dich vu ciia ngan hang ma khach hang biét/sir dung va cac tiéu chi danh gia
mirc d hai long ctia khach hang d6i voi cac dich vu nay.

2.2. Tiéu chi danh gia:

Dbi véi cac cau hoi binh thuong, khach hang s& danh dau vao mot trong
nhitng phuong an tra 101 & dudi cau hoi.

Pbi véi cau hoi co thang diém thi nguoi tra 10i sé lya chon thang diém tir 1
dén 5 cho murc do hai 1ong hodc quan trong. Trong d6 diém 1 1a muc thap nhat

va diém 5 1a murc cao nhat.

3. Két qud diéu tra:
3.1. Tiéu chi lwa chon Ngdn hang:
- Tiéu chi lya chon Ngan hang duoc thé hién tai cau hoi sb 4. Trong cau
hoi s 4 tac gia dua ra 10 tiéu chi dé khach hang chon ra 5 tiéu chi quan trong

nhat khi lya chon ngan hang cia khach hang. Két qua nhu sau:

Mirc d quan trong

STT Ti€u chi danh gia 5 1 3 7 1
1 | Uy tin va danh tiéng ctia Ngan hang 15% 5% 4% | 21% 8%
Dia diém ciaNgan hang (thuan loi, an
2 | toan, toa nha I6n) 9% | 12% 6% | 13% 3%
Thuc hién céc giao dich tin cdy, nhanh
3 | chong 13% | 11% 9% | 21% 7%
Tin dung On dinh, thi tuc don gién,
4 | linh hoat, diéu kién cho vay t6i uu 8% | 18% | 20% | 21% 19%
Giaca gljch vu canh tranh, chi phi giao
5 | dich thap 6% | 11% | 15% 9% 13%

Dich vu khach hang t6t, danh muc
dich vu da dang va phu hop v6i nhu
6 | cau 23% | 21% | 18% 5% 21%

7 | Trinh d§ va phong cach ctuia nhan vién 18% 9% 7% 9% 15%

Cé céc kénh giao dich hién dai

8 | (Internet, di¢n thoai, tai nha) 0% 2% 6% 0% 6%
Mang ludi chi nhanh rong (trong va

9 | ngoai nudc) 6% 6% 9% 1% 5%

10 | C6 quan hé voi Ianh dao NH 2% 5% 6% 0% 3%

Tong 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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- Trong s6 100 khach hang duogc diéu tra, ty 1€ str dung dich vu ctia khach

hang tai cdc Ngan hang nhu sau:

m ACB

m Agribank

m BIDV

® Eximbank

m Samcombank
m Techcombank
mvCB

m Vietinbank

Ngan hang khac

Nhu vay c6 té1 61% khach hang diéu tra co st dung dich vu cia 8 ngan

hang ma tac gia lya chon nghién ctru va 39% sd khach hang diéu tra sir dung

dich vu cua ngan hang khac.

3.2. Mirc dé sir dung dich vu cia khdch hang do Ngdn hang cung cdp:

- Mtrc d0 str dung dich vu Ngan hang duoc thé hién & cau hoi s6 7. Két qua nhu

sau:
Murc d0 sur dung
Tén dich vy Thudng g{fgﬁi ft Kg?rng Téng
xuyen xuyén khi dung cong
Dich vy tin dung 35% 24% | 6% 35% | 100%
Dich vu thanh toan trong nudc 83% 17% | 0% 0% 100%
Dich vu thanh toan qudc té 10% | 29%| 7%| 54% | 100%
Dich vu bao lanh 15% 21% | 24% 40% | 100%
Dich vu mua ban ngoai té va phai sinh 10% 28% | 8% 54% 100%
Dich vu tu van dau tu va thi truong von 0% 0% | 6%| 94%| 100%
Dich vu quan 1y tién mit 18% 23% | 17% 42% | 100%
Dich vu ngan hang dién tur 3% 9% | 7% 81% 100%
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Trong céac dich vu trén, dich vy thanh toan dugc khach hang st dung

nhi€u nhat va hai long nhat trong s6 céc dich vu cia ngan hang.

Pa s6 doanh nghiép dugc diéu tra déu méi chi sir dung cac dich vu truyén
théng cua ngan hang. Céc dich vu méi nhu Ngan hang dién tir, dich vu tu van
dau tu va thi truong von, dich vu mua ban ngoai té va phai sinh... duong nhu
con kha méi mé d6i voi nhiéu doanh nghiép va do vay khong cac khach hang st
dung nhiéu. C6 thé c6 hai 1y do giai thich 1a do khach hang khong tiép can dugc
v6i cac dich vu méi ciia Ngan hang hodc khach hang chua c6 nhu cau sir dung

dich vu nay.

Khi thi truong cac dich vu truyén thdng bi canh tranh gay git, cac Ngan
hang thuong mai dd va dang dau tu manh dé phat trién cac dich vu ngin hang

hién dai, coi day la loi thé trong canh tranh.

Trong phiéu diéu tra, tic gia da dua ra cic cau hoi dé khao sat mic do st
dung mot loat cac dich vu n méi1 nhu céc dich vu mua ban ngoai t¢ va phai sinh,
dich vu tu van dau tu va thi trudng von, dich vu quan 1y tién mat, dich vu ngan
hang di¢n tir. Mtrc do sir dung cua khach hang sé dugc thé hién qua cac muc:
khéng biét vé dich vy, c6 biét nhung chua sir dung, di ting st dung, dang st
dung va du dinh str dung trong tuong lai. Két qua nhu sau:

- Dich vu mua ban ngoai t€ va phai sinh:

Mirc do st dung
C(:) Hién Dy
. biét ba na. dinh st 7
Tén dich vu Khong | nhung | ting dar? dung | Tong
biét chua su sﬁg trong cong
su dung dun tuong

dung e lai
Mua ban ngoai hdi 2% 21% | 23% | 46% 8% 100%
Phai sinh 14i suét 30% 35% 5% 6% 24% 100%
Phai sinh hang hoa co ban 49% 28% 0% 4% 19% 100%
Phai sinh tin dung 76% 14% 0% 0% 10% 100%
DV phai sinh khac mang tinh 100%
dau co 88% | 3% | 0% | 0% | 9% °
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- Tu van dau tu va thi truong von:

Muc do st dung

Khéng | Co ba Hién Dy
biét biét tung nay dinh

Tén dich vu nhung | s dar}g su Téng
chua | dung su dung o
, cong
su dung | trong
dung tuong

lai

1.Phat hanh c6 phiéu lan dau ra

cong chiing 8% 82% 1% 2% 7% 100%

2.Niém yét c6 phiéu trén thi

truong chimg khoan 10% | 83% 3% 0% 4% 100%

3.Phat hanh trai phiéu 9%, 89% | 0% 0% 2% 100%

4.Tu van sap nhip, mua lai 11% | 87% | 0% 0% 2% 100%

5.DAau tu von 13% | 83% | 0% 0% 4% 100%
- Quan ly ngan quy:

Murc 36 str dung

Khong | Co ba Hién Dy
biét biét | tung nay dinh \
Tén dich vu nhung | s dang su T9ng
' ' chua | dung su dung | cong
su dung | trong
dung tuong
lai
1.Thu ng 4% | 30% 1% | 57% 8% | 100%
2.Quan ly tai khoan 5% | 24% 3% | 62% 6% | 100%
3. Quan ly thanh khoan 61% | 26% 0% 6% 7% | 100%
4. Quan ly ngan quy khac 51% | 25% 0% | 17% 7% | 100%
- Ngéan hang dién tr:

Murc dg su dung

Khong| C6 | Pa | Hién | Du
biét | biét | timg | nay | dinh 7

Tén dich vu nhung | su | dang SUr Tf)ng
. ' chua | dung su dung | cong

su dung | trong

dung twong

lai
1.Home banking 3% 70%| 6% | 17%| 4% 100%
2.Mobibanking 5% 55%| 9% | 19%| 12% | 100%
3.Internetbanking 2% | T1% 4% | 18% 5% | 100%
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Nhin vao két qua trén co thé khéng dinh thém, cac doanh nghiép tai Viét
nam méi dang chi str dung chil yéu céc dich vu truyén théng. Cac dich vu Ngan
hang ma1 va hién dai ty 1€ sir dung va tham chi khong biét dich vu con dién ra
kha phé bién.
3.3. Cdc kénh phdn phoi sir dung:

Trong phiéu diéu tra, tac gia da dua ra cac kénh phan phéi dich vu caa
Ngan hang hién dang c6 va kénh phan phdi hién dang sir dung ctia khach hang.

Két qua nhu sau:

Kénh phan phéi thyc str dung hién nay
Tongny | D | GO TN [l Qu [0 1
cong
DN dung i

Dich vu TD/béo lanh 57% | 0% 6% 0% 2% 35% | 100%
Dich vu TT trong nudc 85% | 0% 7% 6% 2% 0% | 100%
Dich vu TTQT 45% | 0% 0% 0% 1% 54% | 100%
chh vu kinh doanh ngoai | 57% 0% 3% 0% 0% 40%
hoi 100%
Céc thay doi vé DN (lanh | 100% | 0% | 0% 0% 0% 0%
dao, dia chi...) 100%
Cac ligt ké vé tien guri/vay | 48% | 8% | 3% | 36% | 5% | 0% | 100%
Thu thap cac thong tin vé | 32% | 26% | 27% 15% 0% 0%
dich vu 100%

Va két qua kha 1a chénh 1éch giira kénh phan phdi hién tai khach hang st

dung va kénh phan phdi khach hang mong mudn duoc ngan hang dap ung:

Kénh phan phéi néu duoc lya chon

Pén Call NH | Internet | Qua

Tén dich vy NH | center | dén bt/Fax Zgr?g

DN i
Dich vu tin dung/bao 1anh 30% 0% 20% 50% 0% 100%
Dich vu thanh toan trong nudc 38% 0% 9% 40% 13% 100%
Dich vu thanh toan quoc té 69% | 0% | 13% 8% 10% | 100%

Dich vy kinh doanh ngoai h6i 73% 0% 13% 10% 4% 100%

Cac thay doi vé DN (lanh dao, | 24% | 0% | 15% | 51% 10% | 100%
dia chi...)

Cac liét ké vé tién guri/vay 11% | 1% | 6% | 73% 9% | 100%

Thu thap cac thong tin vé dich | 17% | 21% | 24% 36% 2% 100%
vu
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3.4. Xu huong lwa chon ngdn hang cua doanh nghiép:

Trong bang cau hdi, tac gia c6 dua ra cau hoi “Quy cong ty c6 du dinh mo
rong Ngan hang cung cap dich vu ngoai ngan hang hién nay dang cung cap dich
vu cho Quy cong ty hay khong” thi c6 67/100 phiéu diéu tra tra 15i 13 c6. Co 38
phiéu diéu tra s& lva chon NHTMVN va 28 phiéu diéu tra lya chon Chi nhanh
Ngan hang nudc ngoai va lién doanh.

Tac gia cling dua ra 1y do khi lya chon thém ngéan hang cung tng dich vu
ctia khach hang dé qua d6 thiy duoc nhitng wu thé caa NHTMVN va Chi nhanh

ngan hang nudc ngoai/Ngan hang lién doanh. Két qua nhu sau:

Ly do NHTMVN | NHLD va

CN NHNN
1. Uy tin va do tin cay 9% 8%
2. Chat lugng dich vu va gia ca canh tranh hon 11% 3%
3. Pap tmg nhu cau vé dich vu méi va phuc tap 2% 16%
4.  Mang ludi chi nhanh rong khap 13% 1%
5. Ly do khéc (xin ghi r0) 3% 1%
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NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON

Péi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap
dung

Ca nhan

Dich vu tai
khoan

Tai khoan tién giri thanh toan

Tiet kiém va
dau tu

Tién g tiét kiém khong ky han.

Tiét kiém c6 ky han.

Tiét kiém giri gbp.

2009

Tiét kiém huong 13i bac thang theo thoi gian gui.

Tiét kiém huong 13i bac thang theo luy tién cua s du tién
gui.

Tiét kiém cé thuong.

Tiét kiém bang vang

Tiét kiém bang VND bao dam gi4 trj theo gi4 vang.

Phat hanh cac gidy to c¢6 gia nhu ky phiéu, chimg chi tién
gl ngan han, chirng chi tién giri dai han, trai phicu ...

Cho vay ca nhan
va hd gia dinh

Cho vay von dé phuc vu san xuat kinh doanh

Cho vay luu vu

Cho vay thyc hién nhu ciu phuc vu doi séng

Cho vay mua sam nha ¢, phuong tién van chuyén ...

Cho vay cam cd gidy to co gia

Cho vay nguoi lao dong di lam viée c6 thoi han ¢ nude
ngoai

Cho vay tra gop

C}}uyép tién
kiéu hoi qua
Agribank

Chuyén tién Kiéu hoi qua Tai khoan va qua Chtiing Minh
thu

chuyén tién kiéu hdi qua kénh Western Union

Dich vu thé

Thé ghi ng ndi dia Success

2005

Thé tin dung quc t& Agribank MasterCard

2009

Thé tin dung qudc t& Agribank Visa

2008




211

Déi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap
dung

Thé ghi ng qudc té Agribank MasterCard

2009

Thé ghi no qudc té Agribank Visa

2008

Mua ban ngoai
¢

Ban ngoai t¢ thu VND

Mua ngoai t& bing VND

Doanh nghiép

Bao lanh

Bio lanh vay von:

* Bdo 1anh vay vOn trong nudc;

* Bdo lanh vay von nudc ngoai.

* Bao lanh thanh toan;

« B4o lanh dy thiu;

« Bao lanh thyc hién hop dong;

« Bao lanh bao dam chit lugng san pham;

* Bao lanh hoan thanh toan;

* Bao lanh bao hanh;

* Bdo 1anh bao dudng;

* Cac loai bao 1anh khac.

Thanh toan
quoc t&

Thanh toan
hang xuat khau

Dich vu Chuyén tién

Thu tin dyng (L/C) Xuét khiu

Dich vu Nho thu:
Thanh toan
hang nhap khau
Chuyén tién
Thanh todn Nho thu
Thu tin dung
Dich vu tai
khoan
Tai khoan tién giri thanh toan
Dich vu trd va nhan luong ty dong
Cho vay doanh
nghiép

- Cho vay ting lan;

- Cho vay theo han muc tin dung;

- Cho vay theo dy 4n dau tu;
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Déi tugng . N Ngay ap
khéch hang Dich vy Noi dung dung
- Cho vay hop von;
- Cho vay tra gop;
- Céc phuong thure cho vay khac
Dich vu Séc
Séc chi tra vao tai khoan
Séc gach chéo
Dich vu chuyén
tién
Chuyén tién di
Chuyén tién dén
Thanh toan bién
gigi
Thanh toan v6i Trung Qudc
Thanh toan véi Campuchia
Kinh doanh
ngoai t§
Giao dich hdi dodi giao ngay
Giao dich hdi doai ky han (Forward 2004
Giao dich hdi doai hoan dbi 2004
Bao Thanh
Toan
Dich vy Bao thanh toadn trong nuéc 2006
Ngén hang dién
tir
Dich Vu VnTopUp 2008
SMS Banking 2008
ATransfer 2008
VnMart 2009
APayBill 2009
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NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM

kﬁgiﬁgﬁi Dich vu Noi dung Ngiigp

Dich vu thé Thé E-Partner
E-Partner G-Card 2006
E-Partner C-Card 2006
E-Partner S-Card 2006
E-Partner Pink Card 2006
E-Partner 12 Con giap 2009
Visa Card 2008
Master Card 2008

Dich vu

chuyén tién o ) i

kicu hoi Chuyén tién qua h¢ thong Ngan hang trén toan cau
Chuyén tién tir My vé Viét Nam qua Wells Fargo Bank
Chuyén tién tir Dai loan vé Viét Nam
Chuyén tién tir Han Qudc vé Viét Nam
Dich vu chuyén tién nhanh Western Union

Dich vu tai i

khoan Tai khoan tién guri thanh toan.

Tai khoan tién giri tiét kiém khong ky han.

Tai khoan tién gui c6 ky han, va cac san pham tién gui.

Tai khoan tién gui khac: Tai khoan séc bao chi, tai khoan
chuyén tién

Dich vu tién té

kho qu¥y Cho thué ngin tu sit
Gui gilr tai san
Kinh doanh
tién t¢ Mua/Bén giao ngay (SPOT) ngoai t&
+ Mua/Bén ky han (FORWARD) ngoai t¢
Hoan d6i (SWAP) ngoai té
Quyén chon (Option) ngoai té
Bao lanh Béo lanh vay von

Bio lanh tién tng trude

Bao lanh thanh toan

Bao lanh du thau

Béo lanh thuc hién hop déng

Bdo lanh bao hanh
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Déi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap
dung

Bio lanh thué quan

Bio lanh bao dam chit lugng san phim

Bao lanh hoan thanh toan

T4ai bao lanh

Cac loai bao lanh khac.

Thanh toan
XNK

Dich vu thu tin dung (L/C) xut khiu

Dich vu nho thu xudt khiu

Dich vuy thu tin dung (L/C) nhap khau

Dich vy nho thu nhap khau

Bao hiém

Bao hiém tai san

Béo hiém k¥ thuat

Bio hiém hdn hop

Bao hiém hang hai

Cho thué tai
chinh

Cho thué may moc, thiét bi, phuong tién van chuyén va
cac bat dong san khac.

Mua lai may moc, thiét bi, phuong tién van chuyén cua
Doanh nghiép va cho chinh Doanh nghi¢p d6 thué lai.

Thuc hién djch vu uy thac, quan ly tai san va bao lanh
lién quan dén hoat dong cho thué Tai chinh.

Tu van cho khach hang vé nhling dich vu lién quan dén
nghiép vu cho thué Tai chinh.

Cho vay

Cho vay chi phi du hoc

Ca nhan

Cho vay chirng minh tai chinh

Cho vay phét trién kinh doanh

Cho vay mua 0 t0

Cho vay mua, xay dung, sia chira nha &

Cho vay mua nha du an

Cho vay can b0 cong nhin vién

Cho vay tmg trudc tién ban chimg khoan

Doanh
nghiép

Cho vay ting lan

Cho vay theo han muec tin dung

Cho vay theo du an dau tu

Cho vay tra gop

Cho vay thong qua nghi¢p vu phat hanh va st dung thé
tin dung

Cho vay theo han muc tin dung du phong
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Déi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap
dung

Cho vay hgp von

Cho vay theo han mirc thiu chi

Céc loai hinh cho vay theo cac phuong thiic khac

Khéch hang quyét dinh 13i suét

Tiét kiém

Tiét kiém thong thuong

Tién giri tiét kiém c6 kv han rat gde linh hoat

2009

Tiét kiém 14i sult bac thang theo sb du thuc gti

Tiét kiém du thudéng

Giay to ¢6 gia

Tiét kiém 1ai suét tha ndi

2009

Chung khoan

Maoi gidi chitng khoan

Tu doanh ching khoan

Dai ly, bao lanh phat hanh

Tu van dau tu chirng khoan, tu van tai chinh doanh
nghiép, , tu vAn niém yét, tu van b phén hod, tu van
chuyén dbi loai hinh doanh nghiép, tw van sat nhap va
mua lai doanh nghiép.

Luu ky ching khoan

Chuyén tién
trong nudc

Chuyén tién qua tai khoan

Chuyén tién bang tién mit

Chuyén tién
quoc té

Chuyén ti€n ra nudc ngoai

Chuyén tién tu nudc ngoai vé

Tién gui dau tu — Lai suat tha noi

Tién giri thanh toan 13i suét bac thang

Ngén hang
dién tir

Vietinbank at home

2008

SMS banking

2008

Giao dich truc tuyén

2009
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NGAN HANG DAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM

boi tugng Ngay ap
khach hang Dich vy Noi dung dung
C4 nhan
Cho vay
Cho vay hd trg nha & 2007
Du hoc trong tam tay 2007
Cho vay lao dong xuét khau 2007
Vay mua 6t
Cho vay kinh doanh cé nhan, h gia dinh
Cho vay cam cb gidy to co gia, thé tiét kiém
Vay dic 16¢ ngay T
Cho vay can bd cong nhan vién
ThAu chi tai khoan tién giri 2007
Chiét khiu gidy to co gia
Tién giri
Tién gri thanh toan bang VNP
Tién giri thanh toan bang ngoai té
Tiét kiém tich luy bao an 2009
Tiet kiém c6 ky han
Tiét kiém bac thang
Tiét kiém 6 tring vang 2006

Tiét kiém siéu linh hoat

Chuyén tién

Chuyén tién quoc té dén

Chuyén tién qudc té di

Chuyén tién trong nudc di

Chuyén tién trong nudc dén

Dich vu hdi phiéu

Dich vu ban séc du lich

Dich vu mua séc du lich

Dich vy nh¢ thu séc quoc té

Dich vu cung ung séc trang, bao chi séc, thanh toan séc,
thanh toan uy nhiém thu trong nude

Dich vu chuyén tién kiéu héi

Mua ban ngoai
t¢

Mua ban ngoai t€ giao ngay va ky han

Chuyén ddi ngoai t¢




217

boi tugng Ngay ap
khéch hang Dich vu Noi dung dung
Thu d6i ngoai té
Uy thac tai san
Dau tu tién giri co ciu
Ngéan hang
dién tur
Home banking 2003
BSMS 2007
Dich vu thanh
toan hoa don
Thanh toan hoa don dién EVN 2007
Thanh toan hod don Viettel 2007
Dich vu thé
Power - Tiép ndi thanh cong 2005
Etrans 365+ - Cho Quy khach 365 ngay trong ndm va
hon thé nita 2005
Van dam - Mot budc van dam 2005
BIDV - G7 Mart 2006
Thé tin dung BIDV Flexi 2009
BIDV Precious 2009
Dich vu ching
khoan
M¢ tai khodn chirng khoan
Mbi gidi chung khodn
MGoi gidi ching khoén chua niém yét
Luu ky ching khoan
Cho vay cam cb ching khoan niém yét
Mua quyén nhan tién ban chirng khoan
Mua ban ching khoén c6 ky han
San pham bao
hiém
Bao hiém 6to 2007
Béo hiém xe may 2007
Béo hiém tai nan con ngudi 24/24 2007
Bao hiém nha tu nhan 2007
Bic Visa Gold 2009
Bic An Sinh toan dién 2009

Dich vu ngan
quy

Thu ddi tién VND khong di luu thong

Thu ddi tién ngoai t¢ khong du luu thong
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boi tugng Ngay ap
khéch hang Dich vu Noi dung dung
Thu chi tién mat luu dong tai dja chi ca nhan
Thu nhan tién theo tai niém phong
Thu giit ho tien mat qua dém
Dich vy bao quan tai san quy, gidy to c6 gia 2008
Dich vu khac BIDV- VNTopup 2008
BIDV- VnMart 2008
Doanh
nghiép
Dich wvu tai
khoan
Tién giri thanh toan
Tién giri ¢6 ky han
Tai khoan dong so hiru
Guri mot noi rat nhiéu noi 2004
Dich wvu tra
lwong tu dong,
hoa hong, dai i
1y, chi hg khac Dich vu tra luong tu dong, hoa hong, dai 1y, chi hg khac
chh vu thu .
tién dai ly Dich vu thu tién dai ly
Dicl} vu quan )
1y von Dich vy quan ly von
Dich vu thanh
toan
Thanh toén dinh ky theo yéu cau
Thanh toan héa don 2005

Chuyén  tién

trong nudc
Chuyén tién di
Chuyén tién dén
Thanh todn
xuat nhap khau
Phat hanh thu tin dung
Ky hau vén don va bao 1anh nhdn hang
Nho thu dén
Chuyén tién di

Thong béo LC va stra ddi

Tu van ndi dung LC

Chiét khau b ching tir hang xuat

Nho thu di

Nho thu séc
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boi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap
dung

Tin dung
doanh nghiép

Vay von luu dong

vay tai trg dy an

Goi dich vu cho DN vira va nho

2008

Bao lanh

Bio lanh vay von

Bao lanh thanh toan

Bao lanh dy thau

Béo lanh thuc hién hop déng

Bio lanh bao dam chit lugng san phim

Bio lanh tién tng trude

Cac loai bao 1anh khac

Cac dich wvu
khac

Tu vén va bao lanh phat hanh trai phiéu DN

Dau tu chimg khoan

Béo hiém

Hb trg DN c6 hop tac voi Lao

Dich vu NH dién tir

Dich vu tién té

Mua ban ngoai t¢ giao ngay

Mu ban ngoai t¢ ky han

Quyén chon ngoai t&

Hoén do6i tién té

Uy thac quan
ly tai san va
phai sinh hang
hoéa

Hoan do6i 13i suat mgt dong tién

2008

Hoén d6i tién té chéo

2008

Pau tu co cau

Giao dich hang héa tuong lai

2007

Giao dich mua ban trai phiéu

Giao dich mua ban lai trai phiéu
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NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NGOAI THUONG VIET NAM

boi tugng Ngay ap
khach hang Dich vy Noi dung dung
Cé nhan

Tai khoan
Tién giri thanh toan
Thiu chi 2007
Tra va nhan luong tu d6ng
Quén 1y tién giao dich chirmg khoan 2007
Dich vu gia ting

Tjét kiém va

dau tu
Tiét kiém giri 15 13i 24 2009
Tiét kiém bac thang l3i thuong 2004
Tiét kiém linh 13i dinh ky 2007
Chimng chi tién giri
Tiét kiém céc ky han

Chuyén va

nhan tién
Chuyén tién di nuéc ngoai
Nhan tién kiéu hdi
Dich vu chuyén tién nhanh MoneyGram

Cho vay
Cho vay cdn bd cong nhan vién 2007
Cho vay cén bé qudn 1y diéu hanh 2007
Cho vay mua nha du én
Cho vay mua 6t6
Thiu chi 2007
Kinh doanh tai 16c
Bao hiém tin dung 2009

Thé
Thé Vietcombank Connect24 2002
Thé Vietcombank SG24 2006
Thé Vietcombank MTV 2006
Thé Vietcombank Connect24 Visa 2007
Thé Vietcombank Visa
Thé Vietcombank MasterCard
Thé Vietcombank American Express
Thé Vietcombank VietnamAirlines American Express
(Bong Sen Vang) 2005
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boi tugng Ngay ap
khéch hang Dich vu Noi dung dung
Ngén hang
Dbién tir
Ngéin hang dién tt VCB-iB@nking 2006
SMS-B@nking 2005
Thanh toan hoa don
Phone B@nking 2009
Doanh
nghiép
Dich vu tai
khoan
Tai khoan thanh toan
Tai khoan tién giri c6 ky han
Quan 1y von tap trung
Dau tur ty dong 2005
Tién guri dic biét 2009
Dich vu thanh
todn
Chuyén tién
Thanh toan xuit khiu
Thanh to4n nhap khiu
Séc
Tra luvong tu dong
Thanh toan héa don
Dich vu cho
vay
Cho vay von luu dong
Cho vay du 4n dau tu
Bao thanh todn | Bao thanh toan xuat nhap khiu
Bao thanh toan trong nudc
Kinh  doanh
ngoai t¢
Giao dich giao ngay (Spot)
Giao dich ky han (Forward)
Giao dich quyén chon (Option)
Giao dich tuong lai (Future)
Giao dich hoan ddi
Hoan d6i ngoai t& (FX Swap)
Hoén ddi 13i sudt (IRS) 2006

Vay gui trén thi truong lién Ngan hang;

Giao dich gidy t& c6 gi trén thi truong tién té;
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boi tugng Ngay ap
khéch hang Dich vu Noi dung dung
Uy thac ddu tu trong va ngoai nudc;
Cho vay VND theo 13i suat USD.
Tu van va bao
lanh phat hanh
trai phiéu
Tu van phat hanh
Béo lanh phat hanh
Bao lanh thanh toan
Ngén hang
dién tir
VCB-Money
Ngan hang dién tir VCB-iB@nking 2009
D,ich vu lién
két
Thé thanh toan
Dich vy cho vay tra gop khi mua san pham cua mdt so
doanh nghiép
Dich vy thanh toan gach ng ty dong tién mua ban hang
hod va dich vu cta cac doanh nghiép....
Ngéan hang
dién tr
Internet Banking
SMS Banking 2005
Phone Banking 2003
VCB-Money
VCB-eTour 2008
VCB-eTopup 2009
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NGAN HANG XUAT NHAP KHAU VIET NAM

boi tugng Ngay ap
khach hang Dich vu Noi dung dung
Cé4 nhan

Tién guri, tict kiém . )

c6 ky han Tien g, tict kiém cd ky han
Tién gi, tiét kiém bac thang 2005
Tiét kiém giri gép 2009
Tiét kiém 50+ 2006
Tiét kiém Loc Trudng An 2009
Tién giri 13i suat theo thoi gian thuc giri
Tiét kiém linh hoat 2007
Tiét kiém hdn hop 2006
Tién giri tiét kiém qua dém 2008
Tién giri "CALL" 48 GIO 2008

Tién guri, tict kiém

khong ky han
Tién giri thanh todn khong ky han
Tién giri, tiét kiém khong ky han

Cho vay
Cho vay kinh doanh c4 thé
Cho vay cam ¢ s tiét kiém, gidy to c6 gia
Cho vay cam c¢6 C phiéu
Cho vay xay dung, stra chita, mua nha
Cho vay mua xe O T 2007
Thiu chi tai khoan 2007

Hoi dodi
Mua ban ngoai t€ mat theo gia thod thudn 2006
Giao dich hdi doai giao ngay (Spot) 2009
Giao dich héi doai ky han (Forward) 2009
Quyén chon ngoai té v6i ngoai té 2009

Kinh doanh vang
Giao dich Vang giao ngay 2008
Giao dich Vang kv han 2008
Giao dich Vang quyén chon 2008

Dich wvu chuyén
ti€n

Chuyén tién nhanh trong hé thong Eximbank

Chuyén tién ngoai hé théng Eximbank
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boi tugng Ngay ap
khach hang Dich vu Noi dung dung
Chuyén tién tir nudc ngoai vé Viét Nam
Chuyén tién tir Viét Nam ra nudc ngoai
Hudng dén thi tuc chuyén tién di du hoc
Hudng dén thi tuc chuyén tién di dinh cu
Huéng dan thi tuc cho vay muc dich du hoc
Chuyén, mang ngoai t¢ cho muc dich cong tac, tham
viéng, du lich & nudc ngoai
Chuyén, mang ngoai t¢ cho muc dich chita bénh tai
nudc ngoai
Phat hanh thé tin dung quéc té 2005
Phat hanh bankdraft
Cép gidy x4c nhan kha ning tai chinh
Dich vu nha dét
Uy thac thanh todn tién mua ban bat dong san qua
ngan hang. _
Tu van gia bat dong san (mién phi)
Dich vu dién tir
Dich vu nap tién thué bao di dong (Vntopup) 2009
SMS Banking 2005
Dich vu khac
Nghiép vu ngan quy
Dich vu thé
thé V-TOP
Thé Eximbank - Visa Debit 2005
thé tin dung Eximbank-Visa 2009
Eximbank-Visa Business 2008
Thé ddng thuong hiéu Eximbank - Best Carings
Thé E-Maximark 2010
Thé ghi no qudc té Visa Debit 2005
Doanh
nghiép
Tién gui
Tién giri thanh todn
Tién giri ¢6 ky han
Tién giri qua dém 2008
Tién giri ning dong, 13i sut linh hoat 2009
Tién giri ky han tu chon 2009
Tién giri thanh toan 13i sut bc thang 2008
Tién giri thanh toén I3i tinh hiang ngay 2008
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boi tugng Ngay ap
khach hang Dich vu Noi dung dung
Giao dich héi doai
Giao dich héi dodi giao ngay (Spot)
Giao dich hoi dodi ky han (Forward)
Giao dich hoi dodi hoan d6i (Swap)
Quyén chon ngoai t€ vdi ngoai té 2009
Quyén chon ngoai t€ véi VND 2009
Thanh toan qudc té
Thanh toén xuit khau.
Thanh todn nhap khau.
Dich vu xuit nhap khau tron géi. 2006
Tin dung - bao
lanh
Cho vay tai trg xuat nhap khau
Cho vay tai trg von luu dong
Cho vay thau chi 2007
Cho vay déau tu
Cho vay trd gép danh cho DN nho va vira
Bao Thanh Toén 2007
Cho vay khac: ddng tai trg, iy thac. ..
Kinh doanh vang
Giao dich Vang giao ngay 2008
Giao dich Vang ky han 2008
Giao dich Vang quyén chon 2008
Dich vu chuyén
tién
Chuyén tién trong nude
Chuyén ti€én ra nudc ngoai
Chuyén tién tr nude ngoai veViét Nam
Dich vu khac
Chi ho Iuvong
Nghiép vu ngén quy
Ngan hang dién tir
Call center 2005
Homebanking 2009
Internetbanking 2009
Mobilebanking 2005
Phone banking 2009
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NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET NAM

boi tugng
khach hang Dich vy Noi dung Ngay ap dung
C4 nhan Tiét kiém Tiét kiém Online 2009
Tiét kiém thuong
Tiét kiém Phat 16¢
Tiét kiém theo thoi gian thyc giri 2004
F@stSaving 2004
Tiet kiém Gido duc /Tich luy Bao Gia
(TKGD/TLBG) 2007
Tai khoan tiét kiém tra 13i dinh ky 2006
Tai khoan Tiét kiém da ning 2006
Tai khoan
Tai khoan nang dong 2009
Ung tién nhanh 2004
Tai khoan tiét kiém khong ky han F@stSaving 2005
Quan ly thanh khoan ty dong 2008
Tién gt thanh toan
Cho vay
Nha méi
2005
O t6 xin
2006
Ung trudc tai khoan c4 nhan F@stAdvance
2004
Mua tra gop véi Techcombank
Du hoc tai chd
Du hoc nudc ngoai
Cho vay hoc phi 2006
Vay nhanh cam c0 chirng tir c6 gia va vang
Ung trudc tién ban ching khoan
Dich vu thé
Thé Vietnam Airlines - Techcombank — Visa
Thé tin dung Techcombank Visa 2008
Thé Techcombank Visa debit
2005
Thé F@stUni 2006
Thé F@stAccess-i 2006
Dich vu ban Ié
doanh nghiép
Thu chi tién mit tai chd
2008
Tra luong qua tai khoan
2009
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boi tugng
khéch hang Dich vu Noi dung Ngay ap dung
Cho vay c0 phan hoa
Dich vu khac
Thanh toan hoa don BilBox
2008
Chiét khau chirng tir c6 gia
Dich vy chuyén tién nhanh
Dich vu kiéu hoi
Bao lanh
Ngéan hang dién
tr
Techcombank HomeBanking
F@st Mobipay 2009
ngan hang truc tuyén F@st i-Bank 2007
Doanh nghiép
Huy dong va
dich wvu tai
khoan
F(@st e-Bank 2008
Tin dung trong
nudc
Ung tién nhanh
2004
Tai tro kinh doanh nhd
20/11/2008
Cho vay tai trg tron géi du an
2008
Cho vay dau tu kinh doanh bat dong san
Tai chinh kho van tron goi
2006
Thau chi doanh nghiép
Cho vay dau tu trung dai han
Cho vay von luu dong
Cho vay tai trg
thuong mai
Cho vay xuat khau vi 13i suat vu dai
Cho vay noéng san
YHORE n 2009
Bao thanh todn xuét khiu
2006
Tai tro nha phan phoi
Tai tro nha cung cap
Thanh toan
trong nudc

Thanh toan di

Thanh toan dén
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boi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap dung

Thanh toan quoc
te

Thanh toén thu tin dung chiing tr

L/C tra ngay cd/khéng cd xéc nhan

L/C tra cham c6 / khéng cé xéc nhan

Céc loai L/C dac biét

Thanh todn nh¢ thu chirng tir

Chuyén tién bang dién - Tra sau

Chuyén tién bang dién - Tra sau

Bao lanh

Bao lanh khac

Bao lanh hoan thanh toan

Bao lanh bao hanh

Béo lanh thuc hién hop dong

Bao lanh du thau

Internetbanking

F@st S-Bank

2008

F@st E - Bank

2008

Dich vu tu van

B chimg tir hang xuét

Dich vu phai
sinh

San pham ngoai hoi

San pham ngudn von

San phim phai sinh

Giao dich ngoai té tién mit

San pham thu nhap c6 dinh

Hop dong twong lai hang hda

2005

Twr nam 2005 da thyc hién ngdn hang cbt 15i
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NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN A CHAU

boi tugng
khach hang Dich vy Noi dung Ngay ap dung
Ca nhan
Tién g thanh | Tién gui thanh toan bang VND
toan
Tién guri thanh toan bang ngoai té
Tién guri ¢b ky han bang VND
Tién giri c6 ky han bing ngoai té
Tién giri k¥ quy bdo dam thanh todn thé
Tién gui thanh toan linh hoat - Lai suat tha noi
2009
Tien g tiet
kiém
Tiét kiém khong ky han bang VND
Tiét kiém khong ky han bang ngoai té
Tiét kiém c6 ky han bang VND
Tiét kiém c¢6 ky han bang ngoai té
Tiét kiém bang Vang
Tiét kiém L3i suat tha ndi
2008
Tiét kiém - bao hiém Loc Bao Toan
2009
Th,é va dich vu
chap nhan thanh
toan thé
Thé tin dung noi dia
Thé tin dung quoc té
Thé thanh toan va ruat ti€én ndi dia
2005
Thé ghi no ndi dia 365 Styles
2009
Thé ATM2+
2007
Thé ghi no quoc t€ Visa Debit
2009
ACB Visa Prepaid/MasterCard Dynamic 2009

ACB Visa Electron/MasterCard Electronic

Danh sich cac dai 1y da trién khai chip nhan thé
Banknetvn 365 Styles

Dich vu chap nhan thé cia ACB

Dich vu chuyén
tién

Chuyén tién trong nudc

Chuyeén tién ra nudc ngoai

Nhan tién chuyén tir trong nudc

Nhén tién chuyén tir nudc ngoai
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boi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap dung

Nhan va chi tra ki€u hoi Western Union

Chuyeén tién ra nudc ngoai qua Western Union

2006

Cho vay

Vay dau tu vang

2008

Vay tra goép mua nha ¢, nén nha

Vay tra gép XD, stra chira nha

Vay mua can hd Phu My Hung thé chap bang cian ho
mua

Vay mua biét thu Riviera thé chap bang chinh biét thu
mua

Vay tra gép sinh hoat ti€u dung

Vay tra gop phuc vu san xuat, kinh doanh va lam dich
vu

Vay tra gép san xuat, kinh doanh

HO tro tai chinh du hoc

Vay mua xe Otd thé chip bang chinh xe mua

Vay cam cd, thé chap so tiét kiém, giay to ¢6 gia

Vay dau tu kinh doanh chirng khoan

Vay thé chap chirng khodn chua niém yét

Vay tng tién ngay T

Vay thé tin dung (quoc t€, ndi dia).

Vay phat trién kinh t€ ndng nghiép

Phat hanh thu bao 1anh trong nudc

HO trg tiéu dung danh cho nhén vién cdng ty

Thau chi tai khoan (ACB Plus 50)

Quyén chon

Quyén chon mua ban ngoai té (currency options)

2005

Quyén chon mua ban vang (gold options)

2004

Pau tu vang tai ACB

2007

Dich vu khac

Mién phi chuyén khoan trong hé thong cing Internet
Banking va Home Banking

Dich vu git ho vang

2005

Dich vu thu ddi ngoai té

Dich vu thanh toan mua ban bat dong san

Dich vu Bankdraft da ngoai té

Dich vu thu ho tién dién tai ACB

Dich vu Quan 1y Tai khoan Tién Nha dau tu tai cac
Cong ty Chung khoan
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boi tugng
khéch hang Dich vu Noi dung Ngay ap dung
Séc du lich American Express
Dich vu tu van tai chinh ¢4 nhan (PFC)
2008
Trung tdm dich vu khach hang 247
ACB Internet Banking — Giao dich véi ngidn hang
24/24 tai bat cir noi dau!
San pham lién
két
Bao hié Oi
40 hiém ngudi vay 2009
An Tam Bao Gia
2009
An Phuc Gia
2008
Cham soc y té va tai nan ca nhan
2009
Doanh nghiép
Dich vy tai
khoan
Tién g
Dau tu linh hoat
2008
~ Tién giri thanh todn
) Tién giri thanh toan 13i suit c6 thuong 2006
Tién gui Upstair
2008
Tién giri co ky han
Tién giri ky han 13i suét linh hoat 2006
Tién ky quy
Dich vu tai
chinh
Dich vu thu ho tién mit 2006
Dich vu thu tién héa don 2006
Dich vu chi hd tién mit 2006
Dich vu thanh toan héa don 2006
Dich vu chi hd luong/hoa hdng dai Iy 2006
Dich vu quan 1y tai khoan tip trung 2006

Chuyén tién trong nude

Chuyeén tién nudc ngoai

Cho vay

Cho vay tai trg
von luu dong

Chuong trinh Cho vay kich ciu (L3i suét vay cuc thip
0.5%/mam)

Chuong trinh cho vay ddi véi doanh nghiép c6 bao
lanh vay von ctia Ngan hang Phat trién Viét Nam

Cho vay san xuét kinh doanh trong nudc
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boi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap dung

Cho vay bd sung vén kinh doanh tra gbp

ThAu chi tai khodn

2005

Tai trg xunét
khau

Tai tro thu mua du tri

2009

Tai tro xult nhap khdu tron gbi

2009

Tai tro xudt khiu trude khi giao hang

Chiét khéu hdi phiéu kém theo bo chimg tir hang xuat
khau theo phuong thuc L/C, D/A, D/P

Cho Vavrbéo gém bing khoan phai thu tir bd ching tir
hang xuat khau theo phuong thuc D/A, D/P, L/C

Tai trg nhap
khau

Tai trg nhap khiu

Tai tro nhap khau thé chip bing chinh 16 hang nhap

Tai tro tai san cd dinh/ du 4n

Cho vay mua xe thé chip bing chinh xe mua

Cho vay DN vira
va nhd

Cac chuong trinh tai trg dac biét cho doanh nghiép
vura va nho

Dich vu bao lanh

Bao lanh trong nudc

Bao lanh ngoai nudc

Cho vay dau tu

Cho vay dAu tu vang

2008

Cho vay Ung tién ngay T

Dich vu cho thué
tai chinh

Cho thué tai chinh xe co gidi

Cho thué tai chinh thiét bi may moc

Thanh toan quoc
te

Chuyén tién di bing dién (T/T)

Nhan tién chuyén dén

Nho thu nhép khau

Nho thu xuét khiu

Thu tin dung (L/C) nhap khiu

Thu tin dung (L/C) xuét khéu

Chuyén tién CAD nhap khéu

Chuyén tién CAD xuit khiu
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boi tugng
khéch hang Dich vu Noi dung Ngay ap dung
Bao thanh toan Bao thanh toan trong nudc 2005
Bao thanh toan xut khiu 2005
Giao dich quyén .
chon Quy¢en chon mua ban ngoai té 2006
Quyén chon mua ban vang 2006
Dich vu khac
Thu tin dung ndi dia
Thé tin dung cong ty
Céc dich vu khac theo yéu cau
Call center 2005
Homebanking 2008
Internetbanking 2009
Mobilebanking 2003
Phone banking

T ndm 2001 da thyc hién ngan hang cot 161
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NGAN HANG SACOMBANK
boi tugng
khéch hang Dich vu Noi dung Ngay ap dung
Ca nhan

Thé
Thé ghi ng Passport Plus 2005
Thé tin dung qudc té Sacombank Visa 2005
Thé tin dung Ladies Fist 2008
Thé tin dung quéc & Parkson Privilege 2009
Thé tin dung qudc t& OS Member 2008
Thé ghi no qudc t& OS Member 2006
Thé ghi ng qudc té Sacom Visa Debit 2006
Sacombank lucky Gift Card 2009

Tién giri
Tién giri 13i suat tha ndi 2009
Tién giri ky han tha ndi 2009
Tiét kiém tich luy 2004
Tién giri bac thang
Tiét kiém nha & lién minh hop tic xa 2007
Tién giri tiét kiém hoa hong 2009
Tiét kiém bao an- Tich luy dinh ky Sep-08
Tiét kiém dai cat 2009
Bao an ven toan 2009
Tiét kiém khong ky han
Tién giri 5 trong 1 2008
Tiét kiém bao an- bao phuc
Tién giri Hoa Viét 2008
Tién giri tudn ning dong
Tiét kiém trung han da ning 2009
Tiét kiém c6 ky han
Tiét kiém linh hoat 2008
Tiét kiém van loi 2008
Tién giri thanh toan
Tai khoan Au co 2005

Tién vay
H) trg tiéu dung 2009
Cho vay lién két chuyén nhuong bat dong san
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Déi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap dung

Cho vay phuc vu doi sdng

Cho vay tiéu thuong chg

Cho vay cam cd thé tién gui

Cho vay mua xe 6t0

Cho vay vang nguyén liéu

Cho vay ndng nghiép

Cho vay chiing khoan

2008

Cho vay l3i cin trir bat dong san

2006

Béo tin ti€u dung

2009

Cho vay mua chirng khoan

2006

Cho vay cam c0 chirng tlr ¢6 gia, vang, ngoai té

Cho vay SX kinh doanh

Cho vay chuyén nhugng bt dong san

Cho vay tra gop sinh hoat ti€u dung

Cho vay an cu lac nghiép

2006

Cho vay phé chg

2009

Cho vay phu nir khoi nghiép

2009

Cho vay lién két mua nha, sira chita nha

Cho vay lién két mua 6t6

Cho vay tiéu ding dap (mg nhu cau von kip thoi

Cho vay du hoc

Cho vay xay dung stra chita nha

Lién két cho vay tmg trudc T+3

Cho vay chitng minh nang lyc tai chinh

Cho vay thau chi tai khoan thanh toan c4 nhéan- tin
chap

Cho vay can by CNV

Ding ky vay truc tuyén

2009

Chuyén tién

Chuyén thu nhap tir Viét nam ra nudc ngoai

2009

Chuyén tién tir Viét nam ra nudec ngoai

Chuyén ti€n tan nha ndi dia

Chuyén tién tr nude ngoai vé Viét nam

Chuyén tién nhanh tan nha noi dia

2009

Chuyén tién bang Bank draft

Dich vu tién té

Tién g cau tric
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boi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap dung

Ngoai hdi

Chirng khoan ng

Dich vu khac

Chuyén vang nhanh trong nudc

Thanh toan cudc dién thoai

Quan 1y tai khoan nha ddu tu chimg khoan

Dich vu thu ho chi ho

Thanh toén hoa don dién tai quay

2008

Dich vu cho thué ngan tu sat

Dich vu bao 1anh Ngéan hang

Dich vu hd trg du hoc

E-Sacombank

2007

Thu di séc du lich

Dich vu SMA Sacombank

Dich vy Homebanking Sacombank

2008

Mobi Sacombank

2007

Dich vu chuyén d6i ngoai té

Dich vu chi tra kiéu hdi Xoom va Western Union

Dich vu giir h¢ tai li€u quan trong

2007

Doanh nghiép

Tién gui

Tién giri Bac thang

Tién giri Linh hoat

2008

)

Tién giri co ky han Doanh nghiép

Tiét kiém tich lily thudng

2004

Tién giri thanh toan doanh nghiép

Cho vay

Cho vay san xuét kinh doanh

Cho vay mua xe 0 t6 doanh nghiép

Cho vay l3i cAn trir doanh nghiép khu cong nghiép

Cho vay dAu tu du 4n

Cho vay hd tro cac doanh nghiép vira va nhé bang
nguon von uy thac

Cho vay g trude tién ban hang

Cho vay VND theo 14i sudt USD

2008

Cho vay mé rong ty 1€ dam bao

Cho vay Qu¥ tin dung nhan dan
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boi tugng
khéch hang

Dich vu

Noi dung

Ngay ap dung

Cho vay cam c0 s0 tiét kiém

Cho vay dai 1y phan phdi xe 6 t6

Cho vay san xuat kinh doanh tra gép doanh ngiép
vua va nho

Cho vay san xuat kinh doanh dap ung nhu cau von
kip thoi

Bao thanh toan noi dia

2005

ThAu chi tai khoan tién gti thanh todn

Bao lanh

Bao lanh ndi dia

Béo lanh Thué

Bao lanh dy thau ky quy khong day du

Tai trg thuong mai

Tai trg thuong mai trong nudc

Tai tro L/C xuét khiu trd ngay

Tai tro xuit khdu gao qua Vinafood 2

Chiét khéu bo chimg tir D/P xuit khiu

Tai trg nhap khiu

Chiét khiu bd ching tir L/C xuit khiu

Thanh todn Quéc té

Thong bao tin dung thu (L/C

Phat hanh tin dung tin dung thu(L/C)

Chuyén tién bang dién(T/T

Nho thu

Quén 1y Tién mat

Dich vu chi ho

Dich vu thu ho

bit quiy giao dich tai diém chi dinh

Thu hd ¢ nhap chi tiét héa don

2009

San phim Tién t&

San pham Tién gui cau truc

San phim Ngoai hbi

San phim Chirng khoén no

Dich vu ngan hang
dién tir

Dich vu ngin hang truc tuyén

2007

Pang ky vay truc tuyén

2007

Dich vu ngin hang qua dién thoai

2007




