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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong HPKD ciia minh, bén canh dich vu ngan hang truyén
thng, cac NHTM Viét Nam con trién khai dich vu NHDT. Cac
NHTM Viét Nam phai &4p dung cong nghé thong tin, khoa hoc k¥
thuat hién dai dé cung cip cho thi trudng nhitng SPDV dap tng yéu
cau ngay cang cao va phong phl cua khach hang. Dich vu NHDT
dugc ngan hang trién khai dua trén mang Internet va cac phuong tién
dién tir. Loi ich dem lai cua dich vu NHDT Ia rat 16n nho tinh tién
ich, chinh xac va bao mat.

Nam trong xu thé nay, BIDV da va dang hién dai hoa cac SPDV
ngin hang, trong do6 c6 dich vu NHDPT. BIDV Quang Ngdi la chi
nhénh tryc thugc BIDV, ciling dang cung tng cac SPDV NHDT trén
dia ban. Tuy nhién trong qua trinh trién khai tai chi nhanh van con
mot s6 han ché. Do vay, viéc phan tich HPKD dich vu NHDT tai
BIDV Quang Ngdi, chi ra nhiing két qua dat dwoc, nhitng han ché,
nguyén nhan cua han ché va dé xuit giai phap, kién nghi dé nang cao
tinh canh tranh ciia chi nhanh 1a rat can thiét.

Xuat phét tir tam quan trong cua nhitng van dé thuc té néu trén,
hoc vién quyét dinh chon dé tai: “Phdn tich hoat déng kinh doanh
dich vu ngan hang di¢n tir tgi Ngdn hang TMCP Pau tw va Phit
trién Vigt Nam, chi nhanh Qudng Ngai” cho Luan van tt nghiép
cao hoc cua minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Heé théng hoa co sé 1y luan vé phan tich HPKD dich vy NHDT
cua NHTM.

- Phan tich thyc trang HDKD dich vu NHDT tai BIDV Quang



Ngdi trong nhitng nim gan day, tap trung phan tich 1am néi bat Ién
nhitng két qua dat dugc cling nhu nhitng mat con han ché can khac
phuc, hoan thién.

- P& xuat céc giai phap va kién nghi hoan thién HPKD dich vu
NHDT tai BIDV Quang Ngai.

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

- Poi tuwong nghién cizu

Nhitng van dé Iy luan vé phan tich HPKD dich vu NHPT cua
NHTM va thuc tién HDKD dich vu NHDT tai BIDV Quang Ngii.

- Pham vi nghién cuu

Vé khong gian: Dé tai nghién ctu HPKD dich vu NHDT tai
BIDV Quang Ngai.

Vé thoi gian: Nghién ctu tir nim 2014 dén nam 2016.

4. Phuwong phap nghién ciu

- Phuong phap Iuan: chu nghia duy vat bién chiing; chi nghia duy
vat lich sur.

- Phuong phép cu thé: logic va lich str, quy nap va dién dich, phan
tich va tong hop, thong ké va so sanh, dbi chiéu; ngoai ra tac gia con
dung phwong phap khao sat dé thu thap sé liéu so cap nham dat muc
tiéu nghién cau.

5. B6 cuc dé tai

Ngoai phan m¢ dau va két luan két cdu luan van gom 3 chuong:

Chuwong 1: Co s¢ ly luan phan tich HDKD dich vu NHDT cua
ngan hang thuong mai.

Chwong 2: Phan tich thuc trang HDKD dich vu NHDT tai BIDV
Quang Ngai.

Chwong 3: Giai phap hoan thién HDKD dich vu NHDT tai BIDV
Quang Ngéi.

6. Tong quan tai li¢u nghién ctru



CHUONG 1
CO SO LY LUAN PHAN TiCH HOAT PONG
KINH DOANH DICH VU NGAN HANG PIEN TU CUA
NGAN HANG THUONG MAI

1.1. TONG QUAN VE DICH VU NGAN HANG DIEN TU

1.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién dich vu NHPT

1.1.2. Khai niém, dic diém dich va NHDPT

a. Khai niém dich vu NHDPT

Theo Piéu 4, Luat giao dich dién tir s6 51/2005/QH11 ngay
29/11/2005 cua Quéc hoi nudc Cong hoa x4 hoi chii nghia Viét Nam.

“Dich vu NHPT la cac dich vu ngin hang duoc cung cap thdng
qua cac phuong tién dién tr va mang vién thong”. Trong d6, phuong
tién dién tir la phuong tién hoat dong dua trén cdng nghé dién, dién
tir, ky thuat s, tir tinh, truyén dan khong day, quang hoc, dién tir
hodc cong nghé tuong ty. Mang vién thong bao gdm mang Internet,
mang dién thoai, mang v tuyén, mang intranet, mang extranet,...

b. Péc diém dich vu NHDT

- Dich vu NHDT duoc cung cap tu dong

- Hoat dong cung cap dich vu NHDT 1a mét qua trinh khép kin

- Dich vu NHDT dem dén su nhanh chéng, tién loi

- Dich vu NHDT duoc cung cap lién tuc

- Mang lu6i dich vu NHBT c¢6 tinh chét toan cau

1.1.3. San pham dich va NHPT

- Dich vu ngén hang tai nha (Home Banking)

- Dich vu ngn hang qua dién thoai ¢6 dinh (Phone Banking)

- Dich vy ngan hang qua dién thoai di dong (Mobile Banking)

- Dich vu ngén hang qua mang Internet (Internet Banking)

- Trung tam cuoc goi (Call Center)



- Nhom dich vu stir dung ATM (Automatic Teller Machine)

1.1.4. Vai tro dich vu NHPT

a. P6i véi nén kinh té

- Dich vu NHDT gitip thao go kho khan ctia Nha nudc trong viéc
phét hanh va quan ly tién trong luu thong

- Dich vy NHDT g6p phan thuc diy phét trién thwong mai dién
tir, ting qué trinh luu thong tién té va hang hoa

b. Péi véi ngan hang

- Dich vy NHDT gitp ngan hang tang hiéu qua quan ly

- Dich vu NHDT giup tang thoi gian 1am viéc cua ngan hang voi
khach hang

- Phét trién dich vu NHDT gitip ngan hang ning cao thu nhap va
tang cuong hoi nhap kinh té qudc té

¢. Péi véi khach hang

- Dich vu NHDT gitp khach hang giao dich véi ngan hang nhanh
chong, thuan tién

- Dich vy NHDT giup tiét kiém thoi gian, chi phi cho khéch hang

- Dich vu NHDT gitp khach hang quan ly tai san hiéu qua

1.1.5. Rui ro trong hoat dong dich vu NHPT

a. Rai ro cdng nghé

b. Ruii ro dao dirc

c. Rai ro tac nghigp
1.2. PHAN TICH HOAT PONG KINH DOANH DICH VU
NGAN HANG DIEN TU

1.2.1. Muc tiéu phén tich HDKD dich vu NHDT

1.2.2. Ngi dung phén tich HDKD dich vu NHDT

a. Phin tich béi cinh méi truomg bén ngoai va cdc yéu té ngi tai

ciia ngén hang cé inh huéng quan trong dén HPKD dich vu NHPT



* C4c nhan té bén ngoai

MBoi trudng phép ly; méi truong kinh té - x& hoi; méi truong canh
tranh; méi truong cdng nghé.

* C4c nhan té bén trong ngan hang

Dinh huéng phét trién; uy tin; ngudn nhan lyc; nang luc tai chinh.

b. Phan tich cong tac té chirc thuc hign HPKD dich vu NHPT
cria ngan hang

B6 méy quan 1y va diéu hanh: Md hinh t6 chic; co cau to chic bo
may; phan cap,... Xac dinh chirc niang, nhiém vu cta cac phong ban;
nhiém vu cua tirng Vi tri chirc danh trong ngéan hang.

Ngudn nhan lec bao gdm cac van dé vé s luong, trinh do chuyén
mon, dao duc, d6 tudi, gisi tinh cua nhan su,...

Quy trinh thyc hién HDKD dich vu NHDT cua NHTM.

c. Phan tich céc hogt dong ngin hang da thuc hién nham dat
Muc tiéu dé ra

- Hoar dgng phaét trién khach hang, gia ting doanh sé

Nghién ciru, phan doan thi truong dé xac dinh thi truong, khach
hang muc tiéu. Cac hoat dong tuyén truyén, tiép thi san phdm, quang
ba thuong hiéu dugc thuc hién théng qua cdc hinh thic nhu treo
bang ron, phat to roi, phuong tién thdng tin dai ching, hoi nghi
khach hang, tai tro cong tac an sinh x& hoi,... Giao chi tiéu dén ting
nhan vién.

- Hoat dpng da dang héa sdn pham dich vu

Hoan thién san pham hién c6; Phét trién san pham mai.

- Hogt d@jng nang cao chdt lwgng dich vu

Khao sat y kién khach hang ciing nhu y kién gop y cua khach
hang tai cac hom thur gop y. Chuan héa chuyén mén, tic phong, thai
d6 phuc vu khach hang cia do6i ngii nhan vién. Thiét ké hé thdng



mang luGi hoat dong, kénh phan phdi hop ly, chuyén nghiép. Pau tu
cdng nghé tién tién nham dam bao cung cap dich vu an toan, nhanh
chong, chinh xac, dap tng t6t nhu cau khach hang. Quy trinh giao
dich hop ly, tinh gon.

- Hoat dgng kiém soét rii ro

Pau tu nang cap duong truyén hé thdng, cong nghé ngan hang
hién dai, tién tién nham dam bao cung cip dich vu nhanh chéng,
chinh xac va han ché tbi da cac sai sot, rai ro. Nang cao cong tac
kiém soat noi bo, kiém toan noi bo dam bao ngan chan, phét hién
SGM Céc rui ro cd thé xay ra.

1.2.3. Phan tich két qua HPKD dich vu NHPT

a. Quy mé HDKD dich vu NHDPT

- Sé Iwong san pham

S6 lwgng san pham NHTM cung cap phai dam bao tinh da dang,
dap tng nhu cau KH.

- So lwgng khach hang

S6 lwong khach hang ting ching to chét luong dich vu cua ngan
hang di dat dwoc mot chuan myc nhat dinh, dugc khéch hang tin
nhiém st dung.

- Doanh sé thanh toan

Doanh s6 1a chi tiéu quan trong dé danh gia su phét trién caa dich
vu NHDT. Doanh s6 cang I6n ching té khach hang sir dung dich vu
NHDT ngay cang ting. Khach hang dat niém tin vao su tién ich va
an toan cua dich vu NHDT ngay cang nhiéu. Pay la két qua tng hop
cua viéc da dang hdéa san pham va nang cao chit lugng dich vu cua
NHTM.

- Mang Iwéi hoat dpng (kénh phan phai)

Mang lugi hoat dong gébm chi nhanh, phong giao dich, may ATM,



may POS, ... thuc hién cac dich vu NHPT. Khi mang ludi rong khap,
khach hang thuc hién cac giao dich thuan lgi hon. Do d6, sé luong
nguoi su dung dich vu s€ tang 1én. Tuy nhién, khi m¢é rong mang
ludi thi chi phi hoat dong s& tang. Vi vay, NHTM can tinh dén hi¢u
qua khi mo rong mang ludi phan phdi.

b. Chdt Iweng dich vu

Chat luong dich vu NHDT dugc danh gid qua: thai do phuc vu
ctia nhan vién; tinh tién ich caa dich vu ma ngan hang cung cap; do
chinh xac, an toan tai san cua dich vu NHDT; thoi gian cung tng
dich vu; mirc d6 don gian hay phuc tap cua quy trinh cung tng san
pham; tan suit str dung dich vu NHPT cuaa khach hang.

¢. Kiém soat rii ro

Chi tiéu danh gia rai ro: tan suat xay ra rai ro, mic do thiét hai, ty
Ié 15i thc nghiép, 18i cébng nghé trong qua trinh cung tng dich vu
NHDT.

d. Thu nhdp HPKD dich viu NHDT

Thu nhép dich vu NHDT bao gdm cac loai phi lién quan dén phét
hanh, quan ly, giao dich nhu phi phat hanh thé, phi thwong nién, phi
quan ly tai khoan, phi chuyén tién,... Sy gia ting thu nhap dich vu
NHDT qua cac nam ching to s6 lugng khach hang st dung dich vu
nay nhiéu va tan suat sir dung ngay cang ting.

e. Thi phan

Pé danh gia kha nang canh tranh cia NHTM trong HPKD dich
vu NHDT ta can xem xét trong téng thé cac NHTM trén dia ban, vé
mang ludi hoat dong, quy mo khach hang,...

1.2.4. Phuong phap phan tich HPKD dich va NHDT

KET LUAN CHUONG 1



CHUONG 2
PHAN TICH THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH
DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI BIDV QUANG NGAI

2.1. KHAI QUAT HOAT PONG KINH DOANH BIDV QUANG
NGAI GIAI POAN 2014 -2016

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién BIDV Quing Ngéi

2.1.2. Khai quat tinh hinh HDKD cia BIDV Quang Ngdi giai
doan 2014 — 2016

a. Tinh hinh huy dpng vén

b. Tinh hinh hogt dgng tin dung

c. Két qud tai chinh
2.2. PHAN TiCH HOAT PONG KINH DOANH DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TAI BIDV QUANG NGAI

2.2.1. B6i canh HPKD dich vu NHPT tai BIDV Quing Ngai

a. Bi canh bén ngoai

Maéi truong phap ly; tinh hinh kinh té - xa hoi tinh Quang Ngji;
trinh d6, mirc séng cua ngudi dan; di thu canh tranh.

b. C4c yéu té néi tgi cia BIDV Qudng Ngai dnh hwéng dén
HDKD dich vu NHPT

Uy tin, thuong hiéu; mang ludi hoat dong (kénh phan phdi); céng
nghé ngan hang.

2.2.2. Phan tich cong tac té chirc thwc hién HPKD dich vu
NHDT tai BIDV Quang Ngéi

* Cdc SPDV NHDT dwoc trién khai tai chi nhanh

- Dich vu qua may ATM, POS

- Dich vu qua dién thoai di dong: tng dung BIDV Smart Banking;
dich vu BSMS.

- Dich vu qua Internet: BIDV Online, BIDV Business Online.



* Phan cdng nhiém vu

Pé trién khai SPDV NHDT dén véi khach hang, Ban giam déc
chi nhanh phan céng nhiém vu cu thé cho céc phong, t6,... Viéc bé tri
sap xép cdng viéc duoc chi nhanh thyc hién hop Iy, ph hop vai trinh
d6 chuyén mén tung ngudi. Phan cong nhiém vy HBKD dich vu
NHBT tai chi nhanh bao gém: phong giao dich khach hang, quan h¢
khach hang, quan tri tin dung, tai chinh ké toan va quan 1y rui ro.

* Quy trinh thaec hién dich va qua may ATM, may POS.

* Quy trinh thgec hign dich vu Mobile Banking va BIDV Online

* Quy trinh theec hign dich vu BIDV Business Online

2.2.3. Phan tich cac hoat dong BIDV Quéng Ngii da thuc hién
trong HPKD dich vu NHDPT

a. Muc tiéu HDKD djch vu NHDT cua BIDV Qudng Ngéi giai
dogn 2014 - 2016

b. Phan tich cac hoat dgng BIDV Qudng Ngdi di trién khai

* Hoat dpng phat trién khdch héng, gia ting doanh so

- BIDV Quang Ngai uu tién mo rong quy mo, khdng ngung gia
tang tim kiém khach hang dé giGi thiéu SPDV trén co s& nghién cuu,
khao sat nim bt nhu cau khéach hang.

- Chi nhénh thyc hién tuyén truyén, tiép thi theo cac chuong trinh
Hoi so chi dao nhu treo bang ron, banner quang céo & diém giao
dich; trién khai cac chwong trinh khuyén mdi,... dé thu hat khach
hang. Viéc tai trg cho mot s6 hoat dong tai dia phuong nhu phong
trao thé duc thé thao, céng tac an sinh xa hoi,... dé nang cao hinh anh
va thuong hiéu con han ché.

- Chi nhanh d6n dbc nhan vién dic biét 1a bo phan giao dich vién,
nhan vién ban 1¢é tich cuc, chu dong gii thieu SPDV NHDT dén
khach hang.
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- Giao chi tiéu cho cac bd phan.

* Hogt dgng nham nang cao chdt lweng dich vu

Thuc hién khao sat y kién khach hang dudi hinh thirc dat thing
thu gop y tai cac diém giao dich, cung cép cac sb dién thoai duong
day nong va dinh ky gui phiéu khao sat.

BIDV duy tri cac duong day néng dé giai dap thic mic cua khéch
hang, giai dap 24/7 ké ca ngay &, Tét.

- Can bo nhan vién thuong xuyén tham gia cac chuong trinh dao
tao va phat trién chit luvong ngudn nhan lyc do cap trén té chuc. Chi
nhénh t chirc cac budi hop dé nhén vién trao dbi cac van dé vudng
mac trong qué trinh tac nghiép va thong nhat cach xi ly.

- Pau tu mé rong mang ludi may ATM, POS. Cac may duoc lap
dat & khu kinh té, truong hoc, siéu thi,... rat thuan tién cho khéach
hang giao dich. Binh ky chi nhanh kiém tra, bao dudng may moc dé
cac giao dich duoc thuc hién nhanh chéng, théng suét va chinh xéc.

- V& c6ng nghé trong xtr ly cac giao dich, BIDV da trién khai hién
dai hoa tir nim 2005. Hé thdng cong nghé cho phép xur ly dit lidu
theo md hinh xt ly tap trung, truc tuyén ddi véi tat ca cac giao dich
24/7/365 vai kha nang xu ly da té - da nién do, xt 1y da kénh phén
phdi (ATM, Internet, Mobile,...), kha ning tich hop véi nhiéu hé
théng, chia sé dir liéu dién tir va ching tir dién te. BIDV di thyc hién
Banknet véi cac ngan hang trong ca nudc, mo rong pham vi thanh
toan, tang tién ich SPDV NHDT.

- Cong tac cham soc khach hang duoc chi nhanh thuc hién qua
cac hoat dong nhu: gui tin nhin, email chlic mung vao dip sinh nhat
khéch hang.

* Hogt dgng kiém soét rii ro

- BIDV di st dung cong nghé thé chip ddi véi thé tin dung québc
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té nham bao dam an toan tai san cho khach hang. Tuy nhién, d6i véi
thé ghi no noi dia van con str dung cong nghé thé tir. Cong nghé nay
an chtra nhiéu rai ro nén day 1a han ché ngan hang can khic phuc
nham dam bao an toan tai san cho khach hang.

- C4c bo phan kiém tra, kiém soat gébm: ban quan Iy rai ro thuoc
BIDV va phong quan ly rai ro thudc chi nhanh. Binh ky 6 thang ban
quan ly riii ro ¢6 nhimg van ban vé rai ro dé chi nhanh bao cao cac
15i va bién phap khac phuc, han ché rui ro d6. Phong quan Iy rai ro
cua chi nhanh thyc hién kiém soat dinh ky theo vin ban chi dao caa
Hoi s& chinh va Ban giam ddc.

- Chi nhanh dé ra céc bién phap kiém soét rii ro nhu yéu ciu toan
thé nhan vién nghiém tudc thuc hién ndi quy lao dong, quy trinh tac
nghiép; thuc hién nghiém tdc ché d6 bao cao, danh gia cac 15i tac
nghiép,,... V& quy ché noi bo, BIDV di ban hanh quy ché bao mat
thong tin trong hé théng bit busc moi can bo nhan vién thuc hién,
quan ly tac nghiép can bo théng qua user, ma khoa.

2.2.4. Phan tich két qua hoat dgng kinh doanh dich vu NHDT
tai BIDV Quang Ngai

a. Quy mé HPKD dich vu NHDPT

* S¢ lwong san pham dich vu NHDT

DPén niam 2016, chi nhanh trién khai duoc hau hét cac san pham:
dich vu thuc hién qua ATM, PQOS, dich vu BSMS, BIDV Smart
Banking, BIDV Online va BIDV Business Online. Nhin chung céac
SPDV chi nhanh cung cap kha da dang va dap ung nhu ciu khach
hang. Chi nhanh chua trién khai duoc dich vu BIDV Home Banking.

* S¢ Iwpng khach hang si dung dich vu NHPT
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Bdng 2.4. Sé Iweng khach hang si dung dich vu NHPT ciia
BIDV Qudng Ngai giai doagn 2014 - 2016
Dvt: khach hang

Niam Nim Nim Ting truwéng
Chi tiéu

2014 2015 2016 | 2015/14 | 2016/15

Dich vu qua ATM, POS | 22.622 | 30.503 | 41.139 34% 35%

Dich vu BIDV Smart
Banking, BSMS

14.398 | 20.730 | 29.184 44% 41%

Dich vu BIDV Online,
BIDV Business Online

6.786 | 8.529 | 10.887 25% 27%

(Nguon: Bdo cdo thirong nién ciia BIDV Qudng Ngdi)
Qua bang sb liéu 2.4 ta thiy s6 luong khach hang sir dung dich vu
NHDT ting qua cac nim. Hau hét khach hang sir dung day du cac
dich vu NHDT ma chi nhanh trién khai. Trong d6, khach hang sir
dung dich vu qua ATM, POS la nhiéu nhat. Khach hang chu yéu sir
dung thé ghi no ndi dia dé thyc hién dich vu qua may ATM, POS vi
n6 phu hop voi nhu cau cua nhiéu déi teong khach hang. Sé luong
khach hang ndm 2015 tang so v6i ndm 2014 1a 34%, ndm 2016 tang
35% so0 v6i nam 2015.
* Doanh sé thanh toan dich viu NHDT
Doanh sb thanh toan dich vu NHPT ting qua cac nim. Doanh s
thanh toan nam 2015 tang 25% so v&i nam 2014 va nam 2016 tang
26% so v6i nam 2015, dat muc tiéu dé ra (doanh s6 thanh toan ting
truong 25%/nam). Doanh sb thanh toan ting qua cac nam cho thay
ngan hang huy dong duoc mot lwong von gia ré. Mat khac, khach
hang d3 bat dau co théi quen st dung dich vu NHDT cua ngan hang.
Pay la tién dé dé tang cuong thanh toan khdng ding tién mat trong
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nén kinh té, nang cao hiéu qua st dung vén va gop phan lam ting thu
nhap cho chi nhanh.

* Kénh phan phai

Dé tao diéu kién thuan lgi cho khach hang giao dich, mang luéi
may ATM va may POS cua chi nhanh duoc dau tu lap dat ¢ nhitng vi
tri dia ly ma tan suat giao dich caa khach hang lon.

Ngoai ra, cac SPDV dugc thuc hién qua hé thdng Internet
Banking Mobile Banking, dugc xem |a kénh phan phdi hién dai, hiéu
gua duogc dam bao an toan nho 4p dung céc bién phap ma hda bao vé
dir liéu giao dich va ting cudng bao mat bang xéac thuc hai yéu té.
Thoéng qua kénh giao dich nay, khach hang sir dung dich vu nhanh
chang, tién loi, an toan, tiét kiém thoi gian, chi phi di lai.

b. Phan tich két qud cong tac kiém soét riii ro

Chinh nho céc bién phép quan 1y chat ché da duoc chi nhanh trién
khai nén HPKD dich vu NHDT tai chi nhanh kha én dinh, céc sai sot
duogc kiém soét tdt qua cac nam, s6 1an phat sinh cac rai ro lién quan
dén cong tac tac nghiép rét it xay ra. Cac khiéu nai, tra soét tir khach
hang déu duoc ngan hang xu 1y, dam bao quyén lgi cho khach hang.
Dén nay, chua xay ra tinh trang mat tién caa khach hang khi sir dung
dich vu NHDT tai chi nhanh. Tuy nhién, thoi gian xir ly cac khiéu
nai con kéo dai, thu tuc ruom ra gay ra sy phién ha, chua tao su an
tdm, hai long cho khach hang.

c. Phéan tich thu nhdgp HPKD dich vu NHDT

HDKD dich vu NHDPT tao ra ngudn thu nhap cho chi nhénh,
chiém ty trong khoang 13%/tong thu nhap. Thu dich vu NHDT luén
tang trudng qua cac nam. Tuy nhién, thu dich vu NHDT chua dat
duoc so v6i muc tiéu dé ra (tang truong 15%/nim).
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Bdng 2.10. Thu nhdp dich vu NHDT ciia BIDV Qudng Ngai
giai dogn 2014 - 2016

Pvt: ty dong

Téang truwéng

o~ Nim | Nam | Nim
Chi tiéu 2015/ | 2016/
2014 | 2015 | 2016

2014 | 2015
Dich vu qua ATM, POS 5 57 7,2 14% | 26%
Dich vu BSMS, BIDV
Smart Banking
Dich vu BIDV Online,
BIDV Business Online
Thu nhép dich vu NHDT 19,7 22,1 21,7 12% | 25%

Tong thu nhap 179 | 184 | 198

3,5 4,2 53 20% | 26%

11,2 12,2 15,2 9% 25%

Ty trong thu nhap dich vu

i 11% | 12% | 14%
NHDBT/Tong thu nhap

(Nguon: Bdo cdo thuwong nién cia BIDV Quang Ngai)
Qua bang sé liéu 2.10 ta thay, thu nhap dich vu NHDT déu c6 su
tang truong qua cac nam, nam 2015 so voi nam 2014 tang trudng
12%, nam 2016 so v6i nam 2015 tang truong 25%. Nam 2014 thu
nhap dich vu NHPT chiém ty trong 11% tong thu nhap, nim 2016
tang 1én 14%. Thu nhap dich vu qua may ATM, POS tang qua cac
ndm (nam 2015 tang 14% so v&i ndm 2014 va nam 2016 tang 26%
S0 Véi nam 2015), theo sy phét trién ciia the va nhu cau sir dung ngay
cang cao cua khach hang. Pay 1a dich vu phd bién, ddng thoi tao
diéu kién thuc hién ban chéo san pham ngan hang.
Thu nhap dich vu BSMS, BIDV Smart Banking tang qua cac
nam, nam 2015 tang 20% so v6i nam 2014, nam 2016 tdng 26% so



15

voi nam 2015. Pdi véi dich vu BIDV Online, BIDV Business
Online, doanh s thanh toan chiém ty trong lén nhat trong tong
doanh sé thanh toan nén thu nhap tir dich vu nay ting qua cac nim
va chiém ty trong 16n nhét (binh quan chiém 55%) trong tong thu
nhap dich vu NHDT cua chi nhanh.

d. Phan tich thj phan dich vu NHBT ciia BIDV Qudng Ngai

Theo bao cao cua NHNN chi nhanh Quang Ngii, dén cudi nam
2016 trén dia ban c6 26 chi nhanh NHTM va hau hét cac chi nhanh
déu cung cap dich vu NHDT. Ty trong thu nhap dich vu NHDT chi
nhanh/Téng thu nhap dich vu NHPT cac NHTM & dia ban giam nhe,
nam 2014 chiém 19%, nim 2016 giam xudng 18%. Dé thu hat khéch
hang, m& rong thi phan chi nhanh da thuc hién chinh sach khuyén
méi nhu mién phi thuong nién, phi phat hanh, phi giao dich,... 1am
cho thu nhap caa ngan hang ting truong khong cao. Trén bé dién
chung ty trong thu nhap dich vu NHDT cua chi nhanh twong di cao
(chiém gan 1/5 so véi thi phan).

2.2.5. Khao sat chit lwgng dich vu NHDT tai BIDV Quéng Ngii

Két qua khao sat cho thiy khach hang danh gia cao su da dang
phong phtt SPDV NHDT, muc phi va han mac giao dich cd tinh
canh tranh; van dé an toan, bao mat tét; giao dién sir dung duoc thiét
ké rat than thién, khoa hoc gip khach hang lam quen va st dung
dich vy dé dang.

Tuy nhién, van con mot sb khia canh khach hang chua hai long
nhu: quy trinh, thu tuc; thoi gian xir Iy khiéu nai con kéo dai, thu tuc
ruom ra. Thoi gian xu ly giao dich: khach hang chua hai long vi tin
nhian dén cham d6i véi dich vu BSMS, 13i thanh toan khi thuc hién
qua may POS, may ATM bi 15i, giao dich khong thanh céng khi thuc
hién qua Internet Banking Mobile Banking con xay ra,...
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2.3. PANH GIA CHUNG HOAT PONG KINH DOANH DICH
VU NGAN HANG PIEN TU TAI BIDV QUANG NGAI

2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

- Doanh s6 thanh toan dich vu NHDT ting trudng qua cac nim,
dat muyc tiéu dé ra (ting truong binh quan 25% - 30%). Trong co ciu
doanh s thanh toan thi doanh sé thanh toan dich vu BIDV Business
Online 1a 16n nhat. Dich vy nay dugc doanh nghiép sir dung thuong
xuyén, ngan hang can ch trong khai théc.

- Thi phan dich vu NHDT duoc mo rong thé hién qua mang lui
phan phéi ngay cang tang, sé lugng khach hang sir dung dich vu ting
truong cao, dbi twong khach hang da dang. Piéu nay cho thiy chinh
sach khach hang duoc trién khai c6 hiéu qua.

- Quan tri dich vu NHBT dugc thuc hién nghiém tic, quan tri
theo khéi khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép nham trién
khai cac HDKD phu hop véi diéu kién cu thé cua chi nhanh. Hoat
dong kiém tra, kiém soat duoc chl trong nén cac sai s6t dugc kiém
S0t tot, s6 vu tra soat, khiéu nai tir khach hang giam qua cac nim,
dam bao an toan tai san, tao su tin tuéng cho khach hang.

- Chi nhanh da trién khai cac hoat dong marketing, SPDV cung
cap kha da dang, tién ich, dap ung nhu cau khéch hang. Do vay, chat
luong dich vu NHPT duoc khach hang danh gia tét.

2.3.2. Nhirng han ché

- Doanh s thanh toan ting truéng qua cic nim. Song van chua
tuong xing vai tiém ning & méi truong kinh doanh va ngudn luc cua
chi nhénh.

- Ty trong thu nhap dich vu NHDT trong tong thu nhap chi xap xi
dat muc tiéu dé ra 1a 15% mdi nim. Thi phan thu nhap dich vu
NHDT cua chi nhanh trong téng thu nhap dich vu NHDT cua cac
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NHTM trén dia ban giam.

- Mang lu6i hoat dong tap trung chu yéu & thanh phd. Khach hang
cam thay bat tién i tai cac may ATM chua c6 tinh nang np tién mat
vao tai khoan, tinh trang qua tai vao cac ngay I, Tét; giao dich
khong thanh cong di véi dich vy qua Internet con xay ra.

- Hoat dong truyén thong, marketing, chim séc khach hang cua
chi nhanh con don diéu, chu yéu theo khuén mau tir BIDV chua tao
sy hap dan. Mat khéc, hoat dong quang ba, tiép thi duoc thyuc hién
dinh ky chwa dugc trién khai rong rai, thuong xuyeén.

- Chua xdy dung duoc khach hang tiém ning. Mot sé san pham
chua dwoc chi nhanh trién khai tim kiém khach hang nhu dich vu
BIDV Home Banking. Cong tac t6 chuc trién khai dich vy BIDV
Business Online qua nhiéu khau nén khong dap tng kip thoi nhu cau
khéch hang.

- Thoi gian xu ly cac khiéu nai con kéo dai, tha tuc ruom ra. Mat
khéc, qué trinh trién khai gioi thiéu san pham méi, tinh ning méi cia
san pham cho khach hang chua duoc cu thé do ki ning cua mot sb
can bo con han ché. Biéu nay lam gigi han viéc tiép can san pham
mai cua khach hang, giam tinh canh tranh véi ngan hang khac trén
dia ban.

2.3.3. Nguyén nhan han ché

a. Nguyén nhan bén ngoai

b. Nguyén nhan bén trong

KET LUAN CHUONG 2
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG KINH DOANH
DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI BIDV QUANG NGAI
3.1. CAN CU BE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. B4i canh méi truong kinh doanh

HDKD dich vu NHDT Ia linh vuc kinh doanh phu hgp vai cha
truong, chinh sach va dinh huéng cua Chinh phu, Ngan hang Nha
nuéc. Do vay, co quan quan ly cac cap tiép tuc sira doi, b6 sung va
ban hanh cac van ban phap 1y nhiam tao thuan lgi cho NHTM néi
chung va BIDV Quang Ngai néi riéng HPKD dich vu nay.

Theo Nghi quyét s6 19/2015/NQ-HDND vé ké hoach phét trién
kinh té - x4 hoi 05 nam giai doan 2016 - 2020 cua Hoi dong nhan dan
tinh Quang Ngai, cac chi tiéu, nhiém vu chu yéu dua ra nhu sau: Co
cau kinh té tinh theo huéng cong nghiép - xay dung, dich vu, chiém
90% trong GRDP dén nam 2020. C4c nhiém vy dua ra dé phét trién
cdng nghiép nhu: huy dong ngudn lre dau tu ha tang cac khu cong
nghiép, thuc hién tét cong tac bdi thuong,... V& phat trién thuong
mai: thu hat cac thanh phan kinh té dau tu cac trung tAm thuong mai,
siéu thi;... V& cong tac xtc tién thu hut dau tu va phat trién doanh
nghiép: doi méi cong tac xuc tién dau tu theo hudng thiét thyc, hiéu
qua, diy manh thu hat dau tu, nhat 12 cac tap doan kinh té I6n; thuc
hién t6t dich vu tu van hd tro doanh nghiép. Muc tiéu, dinh huéng
cia Nghi quyét c6 tac dong tich cuc dén hoat dong dich vu NHDT
cua cac NHTM trén dia ban.

Tai dia ban c6 nhiéu chi nhanh NHTM, tuy nhién BIDV Quang
Ngéi v6i bé day lich sir hoat dong, uy tin cao trén thi truong nén
dugc nguoi dan tin twong va sir dung céc dich vu. Day 1a loi thé cua
chi nhanh trong HDKD dich vu NHDT.
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3.1.2. Pinh huwéng HPKD dich vu NHDPT ciia BIDV dén nim
2020

3.1.3. Pinh hwong HDKD dich vu NHDPT caa BIDV Quang
Ngéi dén nim 2020

Doanh s thanh toan cac SPDV NHBT ting truang binh quan tir
30% - 35%; Thu nhap dich vu NHDT tang truong binh quan 30% va
chiém ty trong 20% trong tong thu nhap caa chi nhéanh.

Vé cong nghé: Pau tu ha tang ki thuat mang, cong nghé thong tin
nham dam bao duong truyén tét, han ché téi da céc truc tric, giao
dich khéng thanh cong.

Vé mang ledi phan phéi: Mé rong hé théng mang lugi phan phdi
dé nang cao chat lwong phuc vu khach hang nham mé rong thi phan.
Nang cao chat lugng hoat dong cac kénh phan phéi hién dai bat kip
xu hudng thi treong.

Vé chinh sach khach hang: Giir vitng 1ong trung thanh véi khach
hang hién ¢4, tiép tuc khai thac cac nhom ddi tuong khéch hang sau:

Nhém khach hang doanh nghiép, day manh khai thac doanh
nghiép nho va vira, doanh nghiép c¢d vén dau tu nudc ngodi va doanh
nghiép tu nhan. Nhom khach hang c& nhan: tap trung phét trién
khéch hang c6 thu nhap cao (lanh dao, nha quan ly,...) va thu nhap
trung binh kha trg 18n, bao gom: cdng churc, vién chic 1am viéc ¢ cac
huyén; nguoi lao dong cac doanh nghiép.

Vé chinh sach san phdm: Tiép tuc phat trién dich vu qua may
ATM, POS. Ddng thoi, chi nhanh &p dung linh hoat, da dang cac
hinh thic tuyén truyén quang cao dé day manh phat trién dich vu
BSMS, BIDV Smart Banking, BIDV Online, BIDV Business Online,
BIDV Home Banking.

Vé nguon nhan lyc: Khong ngimg nang cao trinh do chuyén
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mon, tac phong lam viéc cia nhéan vién, trinh d6 quan tri hé thong,
bao mat théng tin nham dam bao an toan tai san, an toan thdng tin
cho khéach hang khi sir dung dich vu NHDT.
3.2. GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG KINH DOANH
DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI BIDV QUANG NGAI

3.2.1. Hoan thién chinh sach khach hang

Thai gian qua, chi nhanh cha yéu cung cip dich vu NHDT cho
d6i twong khach hang ca nhén, chua that sy quan tm khéach hang
doanh nghiép. Tuy nhién, doanh sé thanh toan cua khach hang doanh
nghiép lai chiém ty trong I6n trong téng doanh sb thanh toan va dong
gop 16n vao thu nhap dich vu NHDT. Chinh vi vy chi nhanh can
hoan thién chinh sach khach hang véi muc tiéu duy tri 1ong trung
thanh véi khach hang hién co, tang cuong khai thac khach hang
doanh nghiép, quan tam tiép can doanh nghiép nho va vira, doanh
nghi¢p ¢ cac khu céng nghi¢p, doanh nghiép tu nhan theo dung dinh
huéng phét trién doanh nghiép duoc thé hién trong Nghi quyét cua
tinh giai doan 2016 - 2020 va dbi tuong nha quan 1y, lanh dao, doanh
nhan; cong chic vién chic lam viéc & cac huyén, nguoi lao dong tai
cac doanh nghiép, nhitng ddi tugng nay c6 thu nhap on dinh, ¢é nhu
cau st dung dich vu NHBDT cao, tao thu nhap dang ké cho chi nhéanh.

Dé c6 duogc long trung thanh cua khach hang, chi nhanh can thuc
hién t6t cong tac cham soc khach hang, tac phong lam viéc chuyén
nghiép, thai d6 phuc vu an can chu do cua doi ngil nhan vién,... Khi
khéach hang cam thay hai long ho s& gén bé lau dai vai ngan hang va
lan toa, gidi thiéu dén nhiéu khach hang méi.

Chi nhanh cung cap sb dién thoai duong day nong dé tiép nhan
khiéu nai, thic mac cta khach hang. Chi nhanh quy dinh cu thé vé
thoi gian giai quyét cac vu viéc va théng béo cho khéch hang. Chi
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nhanh xay dung chinh sach riéng cho nhimg khach hang thuong
xuyén st dung dich vu ngan hang nhu tich lily diém dé nhan vu dai.

3.2.2. Tang cuong cung ing SPDV NHDT cho khach hang

Cong tac marketing, truyén thdng, quang ba SPDV chua duoc chi
nhanh thyc hién thuong xuyén, rong rai. Mot s6 san pham Hoi so
chinh giao nhung chi nhanh chua c6 chién lugc trién khai. Do vay,
thoi gian dén chi nhanh can cung tng da dang SPDV NHDT nham
dap &ng nhu cau khach hang va nang cao tinh canh tranh trén dia ban
kinh doanh. Pé ting cuong cung ung SPDV NHDT, chi nhanh can
mé rong cac kénh quang ba, ting cudng cdng tac ban chéo san pham
dé dua SPDV NHDT dén vai khach hang nhanh chéng, hiéu qua.

Chi nhanh tang cuong gui thu gidi thiéu dich vu qua duong buu
dién, qua email va tryc tiép dén cac don vi dé tiép thi. Ngoai ra, chi
nhanh c6 thé thuc hién théng qua cac kénh nhu: théng qua can b tin
dung, giao dich vién; hé thdng may tinh tai quiy; to roi, bang ron;
cac phuong tién truyén thdng; hoi nghi, hoi thao khach hang va ting
cuong cac hoat dong dé nang cao uy tin, thuong hiéu chi nhanh.

3.2.3. Mé rong h¢ théng mang luéi phan phdi

Thuec té thoi gian qua, mang ludi phan phdi caa chi nhanh chi tap
trung ¢ thanh phé va tinh trang 15i giao dich con xay ra gay bét tién
cho khach hang. Pinh huéng HPKD dich vu NHDT cua chi nh&nh
dén nam 2020 xac dinh chi nhanh ting cudng khai thac, ma rong thi
phan ra cac huyén. Do d6, thoi gian dén chi nhanh can hoan thién va
ma rong mang ludi phan phdi dé nang cao chat luong phuc vu khach
hang nham ma rong thi phan.

3.2.4. Nang cao chét lweng nguon nhan lwc

HPKD dich vu NHDT 1a hoat dong truc tiép lién quan dén cac
phuong tién dién tir va quy trinh nghiép vu tinh ning san pham méi
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thudng xuyén thay doi. Hon nira, trong bdi canh canh tranh hién nay
dé 1am hai long nhu cau ngay cang cao va da dang cua khach hang
doi hoi phai nang cao chat lwong ngudn nhan lyc. Can bd nhan vién
phai nim bit nhanh moi van d¢ lién quan dén nghiép vu, kha ning
xtr ly cdng viéc nhanh, chinh xac; ¢ ky ning ban hang dé thich tmng
v6i moi d6i tuong khach hang trong moi truong hop nham ting
ngudn thu tir dich vu NHDPT.

3.2.5. Linh hoat trong phi dich vu

Su linh hoat trong phi dich vu 1a yéu té tao tinh canh tranh, thu
hut khach hang, tang hiéu qua kinh doanh dich vu NHDT. Vi tac
dong cua yéu td loi ich tai chinh 14 rat 16n trong viéc quyét dinh sir
dung dich vu NHDT cua khach hang. Thoi gian qua, chi nhanh ap
dung mirc phi chung cho tat ca cac dbi twong khach hang. Chinh vi
vay, dé nang cao tinh canh tranh chi nhanh can linh hoat trong phi
dich vu.
3.3. MOT SO KIEN NGHI

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phi

3.3.2. Kién nghi véi BIDV

a. Hoan thign san pham dich vu NHPT

b. Hién dai hda cong nghé ngan hang nham rat ngdn théi gian
giao dich va dam bdo an toan tai san cho khach hang, ngan hang

c. Cdi tién quy trinh ding ky si dung dich vu

d. Chinh séach phi dich vu

e. Xay dung chinh sach hé tre chi nhanh phét trién HPKD dich
vu NHDT

3.3.3. Kién nghi véi UBND tinh Quang Ngai

KET LUAN CHUONG 3
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KET LUAN

Trong xu thé hoi nhap kinh té qudc té va bung nd céng nghé
thong tin nhu hién nay, viéc dap ang nhu cau giao dich nhanh chéng,
thuan tién ciia khach hang 1a yéu cau tat yéu. Loi ich dem lai cua
dich vu NHDT la rat I6n khong chi d6i voi khach hang, ngan hang
ma con d6i véi nén kinh té, nho tinh tién ich, nhanh chéng, chinh xac
va bao mat. Nhitng thanh cdng ma hé théng ngan hang thé gisi da
dat dwoc véi tinh ning uu viét cua dich vu NHDT thi ¢6 thé khang
dinh viéc xay dung va phét trién dich vu nay 1a mot dinh hudéng dung
dan.

Véi muyc tiéu nghién ctu caa luan van 1a tong hop ly luan, phan
tich, danh gi4 thuc trang va dua ra cac giai phap, kién nghi nham
hoan thién HPKD dich vu NHDT, gop phan nang cao ning luc canh
tranh cua chi nhanh trén dia ban, luan van da tap trung giai quyét mot
s6 noi dung nhu sau:

Mot 13, hé thdng hda nhitng van dé co ban vé phan tich HDKD
dich vu NHDT cua NHTM.

Hai Ia, phan tich thuc trang HPKD dich vu NHDT tai BIDV
Quang Ngii. Qua d6, danh gi4 nhitng mat dat duoc, han ché va
nguyén nhan han ché trong HDKD dich vy NHDT thoi gian qua.

Ba 13, d& xuét céc giai phap va kién nghi nham hoan thién HPKD
dich vu NHDT tai BIDV Quang Ngii, ndng cao nang luc canh tranh
va khing dinh vi thé cua chi nhanh trén dia ban.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, dé tai con mot sé han ché nhu:

viéc khao sat khach hang véi quy md mau nho nén kha ning téng
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quat hoa chua cao; hoat dong diéu tra tiép can khach hang gap phai
han ché do mot s6 khach hang chwa thuc sy quan tdm viéc tra loi cau
hoi khao sat va mot sé thiéu sot khac. Vi vay, tac gia rat mong nhan
dugc sy gop y cua quy Thay, Co dé luan vin duoc hoan thién hon.
Téc gia xin bay t6 10ng biét on sau sic dén TS. Téng Thién Phudc
da tan tinh huéng din, quan tAm gitp d& va chia sé kinh nghiém
trong sudt qué trinh nghién cau. TAc gia ciing xin giri 1i cam on dén
Ban lanh dao, can bo nhén vién lam viéc tai BIDV Quéang Ngai da ho

trg tac gia rat nhidu dé hoan thanh luan van nay.



25

Khoa Quan ly chuyén nganh di kiém tra va xac nhan:
Tom tat ludgn van dwoc trinh bay theo ding quy dinh vé hinh thirc

va da dwoc chinh sira theo két lugn cia Héi dong



