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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Ngan hang duoc coi 1a huyét mach cua nén kinh té timg qudc gia va
toan cau n6 déng vai trd rat quan trong trong diéu hanh kinh t& vi mé ciia
mot qudc gia. Sy ting truong cua hé théng Ngan hang tac dong truc tiép va
manh mé sy phat trién ctia nén kinh té.

Trude sy hoi nhap toan cau hoa véi nén kinh té Thé gidi, cac Ngan
hang Thuong mai (NHTM) Viét Nam phai ddi mat voi sy canh tranh gay
gat khong chi voi cac Ngan hang trong nudc ma con cac Tap doan tai chinh,
céc Ngan hang nude ngoai manh vé6i tiém Iyc va manh vé tai chinh, hién dai
vé cong nghé, da dang vé dich vu... Do vay dé ton tai va phat trién, cac
NHTM trong nudc da va dang thyc hién qua trinh hién dai hoa cong nghé,
da dang hoa va nang cao chat lugng san pham dich vu, cung cap tim kiém
va hudéng téi mot thi truong mang tinh 6n dinh va lau dai v6i nén khach
hang bén virng.

Viéc cung cép cac dich vu tai chinh ca nhan hay kinh doanh céc dich
vu ngan hang ban 1¢ (NHBL) 1a trong nhitng hoat dong kinh doanh truyén
thong ctia hé théng NHTM thé gigi. Tir khi hinh thanh cho dén nay, hoat
dong NHBL dang déng vai quan trong tao nén tang cho su phat trién bén
virng d6i v6i cac NHTM. Phat trién dich vu NHBL dang 13 mot xu huéng
tat yéu khach quan cta cic NHTM trén toan thé gidi vi nd mang lai ngudn
thu 6n dinh, chic chin cho mot nén khach hang c6 tinh bén vimg lau dai.
Tai Viét Nam, dich vu NHBL da duoc chu trong dau tu phat trién song van
con & giai doan dau, v6i nhiéu ton tai han ché, dic biét tai Ngan hang
TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) n6i chung va Ngan hang
TMCP Déu tu va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Duong (BIDV Hai

Duong) néi riéng.



V6i truyén thdng va bé day lich sir trén 60 nam truéng thanh va phat
trién, BIDV khéng dinh duogc vi thé va uy tin trén thi truong tai chinh trén
thé gidi va khu vuec, 1a dia chi tin c@y cua cac tdp doan, dinh ché tai chinh va
cac doanh nghiép trong nudc va nude ngoai. BIDV lap ky luc 9 1an nhan
giai thuong Ngan hang Ban 1é t6t nhat Viét Nam. V6i nhiing két qua kinh
doanh 4n tugng va dich vu vuot trdi danh cho khach hang ca nhan, Ngan
hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) da dugc Tap chi The
Asian Banker binh chon 1a “Ngan hang ban 1¢ tt nhit nim 2024”. Phat
trién hoat dong NHBL c6 hiéu qua va chat luong, nim giit thi phan 16n thir
2 trén thi truong vé du no tin dung, huy dong vbn, tang 01 bac veé qui md
dich vu thé. Bé thuc hién yéu cau do, Ngan hang TMCP Pau tu va Phat
trién Viét Nam no6i chung va BIDV Hai Duong néi riéng can c6 chién luoc
va nhirng giai phap hét stc thiét thyc nham phat trién, hoan thién hoat dong
ngan hang, nhét 1a linh vyc ban 1¢ hién nay.

Nhan thire 16 duge tdm quan trong cua dich vy ngan hang ban 1é,
BIDV Hai Duong ngoai viéc cung cdp cac san phdm truyén théng nhu huy
dong vbn va tin dung con hoach dinh 1o réng viéc phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ chinh 14 chién lugc kinh doanh lau dai cta minh. Tuy nhién, do
hoat dong trong moi trudng canh tranh manh mé va nang lyc tai chinh cia
chi nhanh chua that sy vitng manh nén qua trinh phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ tai day van con mot s6 han ché nhét dinh nhu ty 1€ ng x4u con
cao (ty 1¢ ng xdu KHCN niam 2023 1a 0,85% trong khi ty 1é ng x4u ban budn
1a 0,5%) hay san phém dich vu ban 1€ chua da dang, ti€n ich chua cao, chét
lugng dich vu ban 1¢ chua diam bao. Xuat phat tir thyc té nay, tic gia da
chon dé tai: “Phdt trién dich vu ngén hang bdn Ié tai Ngin hang Thwong
mai Co phan Pau tw va Phdt trién Viét Nam - Chi nhanh Hii Dwong”

lam d& an tét nghiép thac si ciia minh véi mong mudn gdp phan dé dich vu



ngn hang ban 1¢ tai BIDV Hai Duong c6 thé phat trién manh mé hon.

2. Téng quan tinh hinh nghién ciu

Mot s6 cong trinh nghién ciru tiéu biéu c6 lién quan dén dé tai nay da
dugc cong bd trong thoi gian vira qua c6 thé ké dén 1a:

- Pé tai “Phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ ¢ Viét Nam - thuc tién
va van d¢ dat ra” ciia Nguyén Trong Tai dang trén tap chi Nghién ciru Kinh
té s6 365 (2015).

- Nghién ciru cua tac gia Vit Thi Thai Ha vé “Phat trién dich vu ngan
hang ban I¢ tai Viét Nam” dugc dang tai trén Tap chi Nghién ctu khoa hoc
Kiém toan (2017).

- Nghién ctru “Phat trién dich vu ngén hang béan 1¢ trén nén tang cong
nghé thong tin” cta tac gia VO Thi Phuong dang trén Tap chi Tai chinh ky 1
(3/2017).

- Luan van Thac si cia tac gia Pham Ptc Diing (2019) véi dé tai:
“Nang cao chét lugng dich vu ngan hang béan 1é tai Ngan hang Thuong mai
Cb phan Tién Phong”, Truong Pai hoc Ngoai Thuong.

- Luan vin Thac si ctia tac gia Lé Thi Hong Nhung (2020) véi dé tai:
“Phat trién dich vy ngan hang ban 1¢ tai ngan hang TMCP Déng Nam A Chi
nhéanh Cau Giéy”, Truong DPai hoc Kinh té, Pai hoc Qudc gia Ha Noi.

Tir mot s6 nghién ctru tiéu biéu néu trén cho thy viéc phat trién dich
vu NHBL ngay cang tré nén quan trong, dic biét trong bdi canh sy phat
trién cong nghé ngay cang manh mé& nham gitp cic NHTM tang thu nhap
va nang lyc canh tranh cia minh trén thi trudong. Déng thoi, qua tim hiéu
cac cong trinh nghién ctru c6 lién quan, c6 thé nhan thdy rang, hién nay
chua c6 mot nghién ctru cu thé nao vé phat trién dich vu NHBL tai BIDV
Hai Duong. Bén canh d6, cing véi sy phat trién cong nghé, moi truong

kinh doanh trong Iinh vyc tai chinh ngan hang ngay cang thay d6i manh mé&



trong nhitng nim gan day, ciing nhu c6 su thay doi vé khung phép 1y ngan
hang di co tac dong truc tiép dén linh vyc kinh doanh dich vu béan 1é cua
cic NHTM. Chinh vi vdy, viéc nghién ctru dé an véi dé tai vé dich vu
NHBL tai BIDV Hii Duong cua tac gia co tinh cap thiét ca vé mat 1y luan
14n thyec tién.

3. Muc tiéu ciia dé 4n

3.1. Muc tiéu chung

Trén co s& phan tich, danh gia thyc trang phat trién dich vu ngan
hang ban I¢ tai BIDV Hai Duong, tac gia dé xuat cac giai phap nham phat
trién dich vu ngan hang bén I¢ tai BIDV Hai Duong dén nim 2030.

3.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng héa co sé 1y luan va thuc tién vé dich vu ngan hang ban
1¢ tai NHTM.

- Thyc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai BIDV Hai
Duong.

- Bé xuét giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai BIDV Hai
Duong.

4. P6i twong, pham vi nghién ciru cia dé an

4.1. Déi twgng nghién ciru

Pbi tugng nghién ctru: Dich vu ngan hang ban 1é tai ngan hang
thuong mai.

4.2. Pham vi nghién ciru

- Pham vi khong gian: BIDV Hai Duong.

- Pham vi thoi gian: Phan tich, danh gid thyc trang dich vu ngin
hang ban 1é tai BIDV Hai Dwong trong giai doan 2021 - 2023, diéu tra s6
liéu so cp trong nam 2024, dé xuét giai phap trong thoi gian toi.

- Pham vi ndi dung: Nghién ctru tién hanh phan tich danh gia thuc



trang phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai BIDV Hai Duong.

5. Phwong phap thu thap, xir Iy thong tin thye hién dé 4n

5.1. Phwong phap thu thdp théong tin

+ Phuong phéap thu thap so lidu, tai liéu thir cap

+ Phuong phép thu thap s6 liéu, tai liéu so cap

5.2. Phwong phdp phén tich sé liéu/thong tin

Tac gia sir dung mot s6 phuong phap chii yéu nhu sau:

+ Théng ké mo ta

+ Phan tich dit liéu, so sanh, tong hop

6. Y nghia khoa hoc va thye tién ciia dé 4n

Vé mit 1y luan: D¢ tai nghién ctru s& gop phan hé thong hoa co s 1y
ludn va thue tién vé dich vu ngan hang ban 1¢ tai NHTM.

V& mat thuc tién: Dua vao viéc phén tich, danh gia thyuc trang phat
trién dich vu NHBL tai BIDV Hai Duong trong giai doan 2021 - 2023, dé
4n da c6 nhitg danh gia thong qua viéc dua ra nhimg két qua va han ché
cua dich vu NHBL tai BIDV Hai Duong;

7. Céu tric dé an

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va cac
phu lyc lién quan d& an duoc trinh bay trong 03 chuong chinh:

Chuong 1: Co s¢ li luan va thyc tién vé dich vu ngan hang ban 1¢ tai
ngan hang thuong mai,

Chuong 2: Thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban I¢é tai Ngan
hang Thuong mai C6 phan Dau tu va Phét trién Viét Nam - Chi nhanh Hai
Duong;

Chuong 3: Giai phap phéat trién dich vu ngan hang ban Ié tai Ngan
hang Thuong mai C6 phan Pau tu va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Hai
Duong.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA KINH NGHIEM THU'C TIEN VE
DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI
1.1. Co s& 1y ludn vé dich vu ngin hang bin 1é tai ngin hang thwong
mai
1.1.1. Khdi qudt vé phdt trién dich vu ngin hang bdn 1é tai ngin hang
thwong mai
1.1.1.1. Khai niém dich vu ngdn hang ban lé

Dich vu NHBL la viéc cung trng dich vu ngan hang téi ting ca nhan
riéng 1¢, cac doanh nghiép vira va nho théng qua mang ludi chi nhanh hodc
1a viéc khach hang c6 thé tiép can truc tiép voi dich vu ngan hang thong qua
cac phuong tién cong nghé thong tin, dién tir vién thong.
1.1.1.2. Bdc diém va vai tro dich vu ngdn hang ban lé

a) Ddc diém dich vu ngdn hang ban 1é

- bbi tugng khach hang ctua dich vu NHBL da dang

- San pham, dich vu ngén hang ban 1¢ v6 ciing da dang, phong phii

- Dich vu NHBL phat trién doi hoi k¥ thuat cong ngh¢ hién dai

- Dich vu NHBL bao gdm rat nhidu mon giao dich vé6i gia tri cua
mdi giao dich khong 16m nén chi phi binh quan trén mdi giao dich kha cao

- Dich vu NHBL luén cai tién cho phu hop véi nhu cau da dang va
gia ting ctia khach hang véi tién bo cta cong nghé

- Nhu cau mang tinh thoi diém

- Dich vu NHBL la nganh c¢6 loi thé kinh té theo quy mé va pham vi

- Dich vu don gian, dé thyuc hién

- D6 rui ro thap

b) Vai tro cia dich vu ngdn hang bdn lé

Dich vu NHBL ngay cang thé hién vai trd quan trong hon khong

nhitng d6i voi riéng ban than ngan hang cung cap dich vu ma con ddi véi



tong thé nén kinh té - x4 hoi, d6i v6i ngudi tiéu ding dich vu.
1.1.1.3. Cac dich vu ngan hang ban lé

- Dich vu huy dong von

- Dich vu tin dung

- Dich vu thanh toan

- Dich vu thé

- Dich vu ngan hang dién tr
1.1.1.4. Quan diém vé phat trién dich vu ngdn hang ban lé

Phat trién theo chiéu rong: dong nghia véi viée da dang hoa cac loai
hinh dich vu NHBL, hay néi cac khac 1a luén dua ra cac loai hinh dich vu
méi. Khong chi duy tri cac dich vu truyén thong nhu nhan tién giri, cho
vay... ma con phai tiép can va ap dung cac dich vu hién dai nhu tu van tai
chinh, quan ly tai san...

Phat trién theo chidu sau: dong nghia voi viée nang cao chat lugng
cac dich vu hién co.
1.1.2. Nji dung phdt trién dich vu ngén hang bdn 1é

Thir nht: Xay dung chién lwoc phat trién dich vu NHBL, ban lanh
dao NHTM phai xac dinh cdc muc tiéu phat trién cu thé cho ngan hang
minh trén co s mo thirc hoat dong cua tirng NHTM.

Thir hai: Pa dang héa dich vu NHBL, véi co c4u hop 1y, nang cao
hiéu qua hoat dong kinh doanh va vi thé ctia ngan hang trong canh tranh.

Thr ba: Nang cao chét luvong dich vu NHBL. Viéc hoan thién san
phim dich vu cta cic ngan hang hién nay thuong tap trung theo hudng:
Hién dai hoa cong nghé, tang cuong thiét bi, phuong tién phuc vu.
1.1.3. Cic nhén t6 anh hwong dén phit trién dich vu ngan hang bdn Ié
1.1.3.1. Nhan t6 chii quan



- Nang luc tai chinh

- Ngudn nhan lyc

- Nang luc cong nghé

- Chinh s&ch Marketing

- Kénh phan phdi

- Chinh sé&ch khach hang
1.1.3.2. Nhdn t6 khdach quan

- Moi truong phap 1y

- Mitc d6 hoi nhap kinh té quéc té va canh tranh trong ndi bo nganh

- Tang trudng phat trién kinh té va moi truong xa hoi

- Tinh hinh chinh tri va trat tu an toan xa hoi

- Chinh sach cuia chinh phu va cac co quan quan Iy Nha nuéc

- Nhu céu ctia khach hang

- B6i thu canh tranh
1.1.4. Céc chi tiéu danh gid sw phdt trién dich vu ngin hang bdn 1é
1.1.4.1. Nhém chi tiéu dinh luong

- Thu nhép rong cta dich vu ban 1é dem lai

Thu nhap rong 14 khoan loi nhuan thuan ctia ngan hang thu dugc khi
thuc hién cac dich vu cho khach hang sau khi giam trir thué va cac khoan
chi phi. Vi hoat dong tin dung, thu nhap rong dugc dem lai tir 13i suit ngan
hang 4p dung khi thuc hién giai ngén va mot sé phi dich vu cam két. Cac
loai dich vu khac bao gém huy dong vbn, dich vy thanh toan, dich vu thé...
phi giao dich 1a khoan thu tryc tiép mang lai lgi nhudn cho ngan hang.

- S6 lugng cua dich vu ngan hang béan 1¢

S6 lwong dich vu ngan hang 1a mot tiéu chi dé danh gia sy phat trién
dich vu ngan hang theo chiéu rong. Dich vy ngén hang cang da dang, cang

¢6 kha nang d4p tng nhu cau khach hang day du hon, tir d6 tang kha ning



thu hat khach hang, ting kha ning canh tranh ctia ngn hang trén thi trudng.
Bén canh d6 sb luong dich vy 16n, ngén hang c6 kha nang sinh 101, phan tan
rui ro trong hoat dong kinh doanh.

- Thi phan ban 1¢ ctia ngén hang

- S6 luong khach hang ban 1¢ trong tong sb khach hang cua ngan
hang

- Hé thong chi nhanh va kénh phéan phdi
1.1.3.2. Nhdm chi tiéu dinh tinh

- Su tién ich cda san phﬁm dich vu

- Mitc d6 dap tmg nhu cau ciia khach hang

- Tinh chuyén nghiép ctia doi ngil nhan vién

- Uy tin thuong hi¢u cua ngan hang
1.2. Kinh nghi¢m thye tién phat trién dich vu ngin hang ban 1é
1.2.1. Kinh nghiém phdt trién dich vu ngin hang bdn Ié tai mét sé ngén
hang thuwong mai Viét Nam
1.2.1.1. Kinh nghiém phat trién dich vu ngdn hang ban 1é ciia Vietcombank

1.2.1.2. Kinh nghiém phdt trién dich vu ngdan hang bdn lé ciia Sacombank

1.2.2. Bii hoc rit ra cho Ngin hing Thwong mai Cé phin Pau tw va
Phit trién Vigt Nam - Chi nhidnh Hdii Dwong

Thir nhit, tao chién lugc kinh doanh khac biét bang cach phai tim
cho minh hudng di, phan khic thi truong khac biét hoa so voi ddi tha canh
tranh, tap trung vao san pham tin dung ngin han.

Thir hai, can tap trung khai thac va hudng t6i ddi tugng khach hang
céd nhan, phat trién manh dich vu cho vay tiéu dung c4 nhan.

Thr ba, ting cuong hoat dong tiép thi va cham soc khach hang.

Thir tu, xdy dung thwong hiéu cua ngin hang 1a vin dé mau chét
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trong viéc thu hut khach hang. Mot thwong hiéu tét dong nghia véi uy tin
clia ngan hang dugc nang cao ddi voi khach hang va dbi tac. Tuy nhién,
viéc xdy dung thwong hidu cin c6 mdt qua trinh lau dai va n6 phu thudc
nhiéu vao qui md cia chinh ngan hang.
Tiéu két chwong 1

Chuong 1 ctia dé an da hé thong héa co so 1y luan vé phat trién dich
vu ngan hang ban 1¢ tai NHTM. Theo d6 dé an di lam rd dich vu ngan hang
ban 1é, phat trién dich vu ngan hang ban 1é, kinh nghiém phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ tai mot sé ngan hang thwong mai Viét Nam va bai hoc
kinh nghi€ém cho BIDV Hai Duong. Nhitng co s¢ 1y luan khoa hoc trong
chuong nay duoc coi 1a tao nén tang co ban dé giai quyét cac noi dung tiép
theo ctia dé an. Do 1a co s& dé phan tich thuc trang va dé ra hé thong giai

phap, kién nghi c6 lién quan & cac chuong sau.
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CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA
PHAT TRIEN VIET NAM - CHI NHANH HAI DUONG
2.1. Tong quan vé Ngin hang Thwong mai Cé phian Piu tw va Phat
trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Dwong

2.1.1. Lich si hinh thanh va phdt trién

2.1.2. Co ciu to chiic

Mb hinh t6 chtc cia BIDV Hai Dwong tudn theo chuin chung cua
hé thong Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam, duoc phan
thanh cé&c phong ban chuyén trach phat huy hiéu qua cao trong cong tac cham
s6c va phuc vu khach hang.
2.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh giai doan 2021 - 2023
2.1.3.1 Hoat dong huy déng von

Ngudn vén huy dong tai Chi nhanh lién tyc ting qua cac ndm va kha
6n dinh, dam bao bd sung cho nhu cau st dung vén. Tong ngudn vén huy
dong dén 31/12/2022 dat 9.791 ty ddng, ting tuyét dbi 956 ty ddng, timg véi
110,8% so v6i nam 2021. Nam 2023 dat 10.939 ty dong tang 1.148 ty dong
tmg v6i 111,7%. Tée d6 tang truong tai Chi nhanh cao hon téc do ting
truéng binh quan chung trén dia ban, thi phan duoc giit vig & mic 12,5%
- 13,5% trong khi méi trudng canh tranh ngay cang gay gat.
2.1.3.2. Hoat dong cap tin dung

V& quy md du no giai doan nam 2021 - 2023 déu ting ca vé sb tuyét
dbi va sb twong ddi. Nam 2022 du no ting 838 ty dong tuong tng toc do
tang 111,7% so v6i ndam 2021. Nam 2023 du no ting 727 ty dong tuong
g véi toe do tang 109,1% so véi nam 2022,
2.1.3.3. Két qua hoat dong kinh doanh



12

Loi nhuan 1a chi tiéu tong hop chung nhét phan anh va danh gi4 hi¢u
qué hoat dong kinh doanh ctia moi doanh nghiép néi chung va cic NHTM
n6i riéng. Cu thé 14 trong khi mirc loi nhuan trudc thué dat dugc 14 134,9 ty
déng vao nam 2021 thi &én nam 2022 loi nhuén trudce thué da 1én dén 150,1
ty dong voi toe do ting truéng 112,7% so v6i nam 2021. Dén nam 2023, chi
nhénh dat t&i mirc 1gi nhuan trude thué 1a 168,4 ty dong, ting 18,3 ty dong
so v6i cung ki nam 2022.

2.2. Thyc trang phat trién dich vu ngin hang ban Ié tai Ngan hang Thwong
mai C6 phian Piu tir va Phit trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Dwong

2.2.1. Thuc trang phdt trién dich vu ngin hang bdn Ié tai Ngin hang
Thwong mai Cé phan Piu tw va Phdt trién Vigt Nam - Chi nhinh Hai
Duong theo cdc chi tiéu dinh luong

2.2.1.1. Dich vu huy dong von

Tinh hinh huy dong vén trong dan cu cua BIDV Hai Duong lu6n
tang qua cac nam: tr 6.347 ty dong nam 2021 1én 8.123 ty ddng nam 2023
va toc do tang truong gitta cac ndm ciing kha cao. Trong nam 2023, huy
d6ng von dan cu di dat mic ting trudng cao nhit 14%. Ty trong huy dong
vbn dan cu trong téng von huy dong timg budc duge cai thién qua cac nam,
g6p phan quan trong 6n dinh nén vén ctiia ngan hang: tir 71,8% nam 2021
dén 72,8 nam 2022 1én 74,3% nam 2023.
2.2.1.2. Dich vu tin dung

Trong giai doan 2021 - 2023, du no tin dung ban 1¢é tai BIDV Hai
Duong da c6 nhitng budc ting truong déang ké. Du ng tin dung ban 1¢ nim
2023 1a 1.738 ty dong, cao hon gip 1,32 14n so véi thoi diém 2021 (1.312 ty
déng), chiém ty trong khoang 19,9% téng du ng tin dung toan BIDV Hai
Duong. Hoat dong tin dung ban 1¢ cua BIDV Hai Duong trong giai doan

2021 - 2023 da ting bude dat duge muc ti€u cai thién co cAu tin dung theo
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hudng nang dan ty trong tin dung ban 1é trong tong du ng.
2.2.1.3. Dich vu thanh todn

Doanh thu cuia thanh toan khong dung tién mat tai BIDV Hai Duong
gia ting qua cdc nim. S¢ di tinh hinh thanh toan khong dung tién mat phat
trién 12 do BIDV Hai Dwong dd dap tng dwoc nhu cau rat tién mat cua
khach hang, viéc chuyén hoa tir tién mit sang chuyén khoan va ngugc lai rat
d& dang. Vi vay, khach hang khong can tich trir tién mat nira ma gri vao tai
khoan va nho ngan hang dung ra thanh toan, chi khi nao can thiét méi phai
rit tién mat tir tai khoan. Khach hang déu huéng t6i thanh toan bang chuyén
khoan ma khong tim cach gay ap luc bang vé tién mit.
2.2.1.4. Dich vu thé

S6 liéu thong ké v& sb lugng thé ATM luy ké cho thdy su ting
truong manh mé thoi gian qua, tinh dén nam 2023 BIDV Hai Duong di
phat hanh dugc 20.185 thé ghi ng ndi dia, trong Ung tang so voi nam 2022
12 6.438 thé. Thé ghi ng qudc té ciing tang tir 272 thé 1én 743 thé, chu yéu 1a
phat hanh cho d6i tuong thugc phan khiic khach hang wu tién, khach hang
ndi bo va khach hang tra lvong qua tai khoan cua BIDV.
2.2.1.5. Dich vu ngan hang dién tir

Hién tai, nhém san phém dich vu ngén hang dién t¢ ma BIDV Hai
Duong dang cung cdp cho khach hang ca nhan bao gdm: IBMB, BSMS,
VNTOPUP....

S lwong may ATM lip dat tinh dén nam 2023 tai dia ban Hai
Duong 1a 11 may, ting 2 may so véi 2021. Dia diém lip may dit ¢ khu
trung tam, dong dan cu dé phuc vu tdi da nhu cau ctia khach hang nhu: bénh
vién da khoa tinh, khu cong nghiép, cac trung tdm chg, si€u thi..

S6 luwong may POS khong ngimg ting trudng, tir 2021 1a 80 may,
dén 2023 14 103 may POS cho 101 don vi chz"ip nhan thé trén toan tinh. Viéc
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quan 1y lap dit may POS ciing dugc phong khach hang tai Chi nhanh theo
ddi quan 1y véi dinh huéng 1a khong chay theo sé lwgng ma ludn gin vai
doanh sb hoat dong ciia cac don vi chip nhén thé, trong vong 03 thang néu
méy POS nao khong phat sinh doanh sé thi s& bi thu hdi may dé sir dung
cho don vi khac.
2.2.1.6. Dich vu ngan hang ban lé khdc

S6 lwong don vi tra luong qua thé tai BIDV Hai Duong ciing ting
qua cac nam, cu thé nam 2021 1a 64 don vi chi luong dén nam 2023 dat 99
don vi. Tuy nhién, so vdi NHTM khac trén dia ban nhu Agribank, BIDV
hay Vietcombank thi BIDV khong c6 nhiéu thé manh vé don vi chi luong.
Agribank ra doi trude va c6 mang ludi rong khép, lai 1a ngan hang c6 nhiéu
mdi quan hé vdi cac co quan to chirc hanh chinh trén dia ban nén ¢ nhiéu
loi thé dé phat trién don vi chi lvong. Pbi thu canh tranh hién nay vé cac
don vi chi tra lvong cua BIDV 1a Vietcombank va BIDV.
2.2.1.7. Doanh thu tir hoat dong dich vu ngdn hang ban lé

Doanh thu tir hoat dong ngan hang ban 1¢ c6 xu hudng tang qua cac
nam va chiém ty trong cao trong tong doanh thu ciia BIDV Hai Duong.
Niam 2022, doanh thu tir dich vy ngan hang ban 1é 1a 196,4 ty dong, chiém
73,3% téng doanh thu, tang 60,6 ty déng so v6i nam 2021, dat duge con sd
4n tuong nay 1a do nam 2022 BIDV Hai Duong da thay d6i chinh sach va
¢6 nhidu chwong trinh wu dai cho khach hang. Pén nam 2023, doanh thu tir
hoat dong ngan hang ban 1é da dat 289,5 ty dong va chiém 80,6% tong
doanh thu, ting 93,1 ty ddng so v6i nam 2022 twong ng véi toc do ting 1a
47,4%. Doanh thu tir hoat dong ngén hang ban 1¢ tang nhu vay cho thiy chi
nhanh da kinh doanh c¢6 hiéu qua nhd vao nhimg chién lugc ding dn,
doanh thir tir ngdn hang ban 1¢ da chiém ty trong cao trong téng doanh thu
cua BIDV Hai Duong.
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2.2.2. Thuc trang phdt trién dich vu ngin hing bdn 1é tai Ngin hang
Thwong mai Cé phin Pau tw va Phdt trién Vigt Nam - Chi nhdnh Hii
Duwong theo cdc chi tiéu dinh tinh

a. Khao sat vé chat lugng dich vy tién gui

Theo s6 li¢u trong bang trén cho théy, dbi véi dich vu tién gui, mic
d6 rat khong hai 1ong vé ho so, tha tuc, thoi gian xir 1y giao dich déu chiém
trén 2,8% v kién, vé 1ai sudt ap dung chiém 2,1%. Ty 18 khong hai long vé
1ai suat ap dung chiém & mirc cao (gin 268%), vé thoi gian xir 1y giao dich
14 7,0%. Ty 1é rt hai 1ong vé ba tiéu chi nay déu ¢ mirc do con thap. V& thai
do phuc vu ctia nhan vién, ty 1¢ khong hai long van chiém 3,5%, ty 16 rat hai
long méi dat 22,8%. Nhu vay trong dich vu tién giri, khach hang khong
ddng tinh nhat 1a v& 13i sudt, (tirc 12 131 suét thip) sau d6 dén thoi gian xur Iy
giao dich va hd so, tha tuc (tirc 13 hd so, tha tuc con phurc tap).

b. Khao sét vé chat luong dich vu tién vay

Theo két qua tai bang trén, hd so, thu tuc cia dich vu cho vay ca
nhéan theo d4nh gi4 ctia khach hang con tuong ddi phuc tap (ty 16 rat khong
hai long chiém 4% v kién, khong hai long 13,1%, rat hai 1ong chi chiém
13%. Thoi gian xir Iy hd so chua hoan toan dap tng dwoc yéu cau cua
khach hang (ty 1& hai long chiém 39,3%, rat hai 1ong chiém 17%), con lai da
s6 1a & muirc do binh thuong. Pay ¢6 thé 1a cic nguyén nhin gy kho khin
cho khach hang trong qua trinh tiép can vay von ma BIDV Hai Duong can
xem xét dé cai tién quy trinh, giam b6t hd so tha tuc, rat ngén thdi gian
cung cap khoan vay, dap (mg nhanh nhat nhu cau vén tin dung cho khach
hang.

Tiéu chi 1ai suat cho vay dugc khach hang danh gia kha cao (tic 1a
1i suat thap) BIDV Hai Duong can phat huy wu diém nay hon nita dé hd trg

dugc khach hang trong giai doan kho khan chung ciia nén kinh té hién nay.
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¢. Khao sat vé chit lugng dich vu thanh toan

Theo két qua diéu tra dugc tong hop tai bang trén, vé mirc phi ap
dung van c6 t6i 10,3% ¥ kién khach hang khong hai long vi muc phi kha
cao, ddy 1a diém can linh hoat diéu chinh cho phu hop véi tinh hinh thi
truong trén dia ban, dam bao tinh canh tranh trén co s quy dinh chung. Tuy
vay, nhin chung dich vu thanh toan ctia BIDV Hai Duong dugc khach hang
danh gia 1a twong d6i tt vé tat ca cic mat, diém trung binh dénh gia cua
khach hang thip nhat 13 3,7, tién vé mirc 4 tuc 1a twong d6i hai 1ong. Dé giit
virng va phat huy dugc thé manh nay, BIDV Hai Duong can chu trong hon
nita trong viéc phat trién cac dich vu thanh toan nhu: thanh toan hoa don,
dich vu thu chi hg... Dinh hudng thoi gian t6i, viéc ban chéo cac san phém
ngén hang dién tir, thanh toan truc tuyén s& dugc khach hang biét dén nhiéu
hon, can b can nam vé nghiép vu nay dé tu van huéng dan nhiing tién tich
cho khéch hang.

d. Khao sat vé chat luong dich vu thé

Miic phi thé dwoc khach hang danh gia hai 1ong chiém 42,1%, khong
hai 1ong chiém 10%, diéu nay cho thay hién tai phi thé ap dung khong dang
quan tdm ddi voi khach hang ma diéu mong doi 1a chat luong dich vu thé va
cac tién ich kém theo.

e. Khao sat vé chét luwong dich vu ngan hang dién tu

Dich vu ngan hang dién tr cia BIDV Hai Duong dugc khach hang
danh gia la tdt. Tuy nhién chét luong dich vu va thai d§ phuc vu cua can bd
chua dugc danh gia cao. No6i chung, cac ti€u chi dugc khach hang danh gia
kha cao, diém trung binh cao nhat v& mat ho so thu tuc (4,06). Didu nay cho
théy sy thudn tién cta dich vu da 1am cho khach hang hai long. Vi sy phat
trién ctia cong nghé thong tin hién nay, phat trién dich vu ngan hang dién tir

1a bude di dung dén, vi viy BIDV Hai Duong can c6 nhiing giai phap cu
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thé, phat huy hon nita loi thé cua san phidm dich vu dé nang cao chét luong
dich vu hon nita dé t6i uu hoa sy hai 1ong cua khach hang.

2.3. Panh gia thuc trang phat trién dich vu ngin hang ban 1é Ngan
hang Thuwong mai C6 phan Piu tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh
Hai Duwong

2.3.1. Két qua dat dwoc

Thir nhat, dich vu NHBL 1¢ gop phan ting thu nhap cho BIDV Hai
Duong.

Thir hai, sy phat trién dich vu NHBL cta chi nhanh da gép phan
giam dan duoc thoi quen ding tién mit ciia ngudi dan trén dia ban trong
hoat dong thanh toan, phat trién manh mé& nén khach hang ban 1¢...

Tht ba, BIDV da trién khai mot danh muc bao gém cac san phém
NHBL co ban trén thi truong, dap tng twong d6i ddy du nhu cau ciia khach
hang ca nhan.

Thir tu, v6i sy hd trg tich cyc tir Hoi sé BIDV, chi nhanh ngay cang
quan tim md rong mang ludi ban 1¢, hé théng may ATM va POS duoc két nbi
Banknet vi hau hét cac ngan hang thuong mai, Smartlink va két ndi thanh toan
thé VISA.

Thir ndm, coéng tac didu hanh hoat dong cia chi nhanh co nhiéu
chuyén bién tich cu theo hudng quan tri ngan hang hién dai.

Thur sau, trén co s& chinh sach chung ctia Hoi s& BIDV, chi nhanh da
xdy dung va ban hanh co ché phu hop, linh hoat khuyén khich phat trién
dich vu NHBL, tao dong luc cho cac phong ban va tirng ca nhan phén dau
hoan thanh va vugt chi tiéu dugc giao.

2.3.2. Hgn ché va nguyén nhdn

2.3.2.1. Han ché
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Thu nhét, két qua vé hoat dong dich vu ban 1é chua twong xung véi
tiém nang. Thu dich vu ban 1é dong gop vao két qua hoat dong kinh doanh
ctia Chi nhanh & muc khé, tuy nhién van chua dat dugc ky vong dé ra cia
chi nhéanh.

Thir hai, san phém dich vu ban 1¢é chua da dang, tién ich chua cao,
chat luong dich vu ban 1¢ chua dam béo.

Thur ba, hi¢u ung cia mot sb san phém, dich vu méi chua dugc tét,
vi du nhu san phim IBMB con mét s6 nhan vién khong ndm viing cac tinh
ning, dic diém cua san pham, chua thyc sy quan tdm dén phat trién cac san
phim méi va mot sé san phdm huy dong vén c6 tinh chit phuc tap.

Thir tu, co cAu phat trién gitra cac loai dich vu chua hop 1y.

Tht nam, theo két qua khao sat khach hang, khach hang chua that su
hai long vé dich vu cho vay ngén hang ban 1¢, dich vu thanh toan v&i mirc
phi con cao hon so vdi mot s6 NHTM khéc, co s& vat chit va khong gian
giao dich chua dugc khach hang danh gia cao.
2.3.2.2. Nguyén nhan han ché

a. Nguyén nhan khach quan

Tht nhit, vé moi treong kinh doanh cua hoat dong NHBL c6 nhiéu
thay dbi

Thir hai, vé méi trudng cong nghé

Dé phat trién dich vu NHBL thi nén tang cong nghé rat quan trong,
dic biét 1a nhitng san phdm ngan hang dién tir. Tuy nhién, & Viét Nam néi
chung va cac NHTM ndi riéng viéc ung dung cong nghé vao hoat dong Kinh
doanh va quan ly van chua duoc nhu mong doi, cudc st dung cac dich vu
vién thong van con kha cao va thiéu sy 6n dinh. Nhitng yéu t6 nay c6 anh
huéng khong nho dén phat trién hoat dong NHBL.

Thir ba, vé mdi truong phap 1y
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Heé thdng cac van ban phap luat nha nude lién quan dén hoat dong
cia NHTM van dang tiép tuc dugc hoan thién, nén nén tang co s phap 1y
cho viéc cung cép cac dich vu méi, nhét 1a dich va NHBL con han ché nhu
trong linh vyc ngan hang dién tr, nghiép vu thé.

Thir tu, tim 1y “chudng” thanh toan dung tién mit cta nguoi dan

Do dic diém cua tién mit 1a phuong tién thanh toan tirc thoi va vo
danh, thu tuc don gian, khong han ché vé ddi tuong va pham vi str dung. Vi
vay, tién mat da tro thanh cong cu rat duoc wa chudng trong thanh toan, tr¢
thanh thoi quen khé thay ddi cua ngudi tiéu ding va nhidu doanh nghiép.
Day 1a mot trong nhirng lyc can 16n trong viéc phat trién thanh toan khong
dung tién mat hién nay.

Thit ndm, mac do am hiéu dich vu NHBL cua dén cu trén dja ban con
han ché

Trinh d¢ dan tri ctia ngudi dan tinh Hai Duong chua cao, con nghéo
va lac hau, s6 ngudi dan toc thiéu sd ving siu ving xa chiém kha nhiéu nén
ngudi dan it co didu kién lam quen véi cac dich vu céng nghé cia ngan
hang. Do do it am hiéu dich vu ngan hang hién dai nén gay ra tim 1y ngai
tiép xuc cong nghé vi s rui ro nén dai bo phan dan cu trén dia ban sir dung
tién mat dé thanh toan 1a chi yéu.

b. Nguyén nhan chu quan

Thir nhit, hoat dong marketing va chim soc khach hang sau ban
hang chua chuyén nghiép.

Thir hai, do han ché trong nén tang vé cong nghé thong tin

Thir ba, vé quan tri diéu hanh va hudn luyén ngudn nhan lyc cta chi
nhanh van con mot s6 ton tai cin giai quyét

Tiéu két chwong 2

Trong chuong 2, dé 4n di khai quat vé BIDV Hai Duong. Dé an tap
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trung phan tich thyc trang phat trién dich vu ngan hang béan 1é tai BIDV Hai
Duong. Trong d6, phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ dugc phan tich theo
chi tiéu. Tir 46, danh gia thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢é tai
BIDV Hai Duong vé nhiing két qua dat dugc ciing nhu nhitng han ché,
nguyén nhén ciia nhimg han ché. Pay 1a co s¢ dé dua ra nhiing giai phap, dé

xuét kién nghj trong chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA
PHAT TRIEN VIET NAM - CHI NHANH HAI DUONG
3.1. Pinh hwéng phat trién dich vu ngin hang ban 1é tai Ngan hang
Thwong mai C6 phian Pau tw va Phit trién Viét Nam - Chi nhanh Hai

Duong

3.1.1. Pinh hwong phdt trién chung ciia Chi nhinh

Tang trudng tin dung bén viing, c6 chon lgc gén lién vé&i hiéu qua
thuc chét, ap dung muc 1ai suat/ phi phti hop v6i mirc rui ro cua khoan tin
dung dé can ddi gitta loi ich thu dugc véi tai san tinh theo rii ro tin dung.

U tién lua chon cac du an c6 mé hinh kién truc, vat liéu xay dung
xanh, tiét kiém tai nguyén khoang san, tiét kiém nang lugng, than thién moi
truong, nha & thich Gmg véi bién ddi khi hau. Than trong cép tin dung véi
cac phuong an, du an gy tac dong 16n dén moéi truong, xa hoi va phai bao
dam khach hang c6 cac bién phap giam thiéu tac dong cua phuong an, du an
dén moi trudng xi hoi.

Tang cudng kiém soat, rat giam du no ddi véi cac khach hang yéu
kém dang trong qua trinh tai co cdu, truéc sap nhap, co nguy co bi thon
tinh.

Kiém soat chat ché mac do tap trung tin dyng vao cac kinh vuc
khong khuyén khich phat trién, linh vic phi san xuét, linh vyc tiém an rii ro
nhu dau tu, kinh doanh bét dong san; dau tu, kinh doanh chiing khoan
3.1.2. Pinh huéng phit trién dich vu ngin hang bdn Ié ciia Chi nhdnh

- Phat trién dich vu NHBL nhidm ting manh ty trong ngudn thu tir
hoat dong NHBL trong tong thu nhap cta chi nhanh. Day 1a diéu kién tién
quyét dé dua BIDV Hai Duong tr& thanh mot chi nhanh ngan hang hién dai
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va phat trién hiéu qua, bén vimg trong hé thong BIDV ciing nhu trén dia
ban tinh Hai Duong.

- Phét trién dich vu NHBL phai dya trén co so, nén tang hé thong
cong nghé thong tin tién tién, hién dai. Quy mo, tbe do phat trién va chién
lugc cac san pham phai phu hop véi trinh d6 cong nghé thong tin va hé
thdng co s dit liéu tich hop, tap trung.

- Xac dinh r& quan diém: phét trién dich vu NHBL phai xut phat tir
thuc t& nhu cdu cua thi truong va thi hiéu cua khach hang.

- Cung ¢d, hoan thién, nang cao chat luong ctia cac san pham dich vu
ngan hang truyén thong hién co két hop voi phat trién cac san pham dich vu
ngan hang hién dai mang tinh uu viét cao theo hudng ngan hang tu dong phuc
vu 24/24h trong ngay.

- T6 chirc quan 1y quy trinh nghiép vu va dich vu, dam bao tinh
chuyén nghiép va tinh thuong mai theo cac phuong phap, cach thirc cia co
ché thi truong dé thoa man tét nhat nhu cau cua khach hang.

- Chién lugc khach hang va thi truong cua timg san phdm dich vy cu
thé phai dugc xay dung riéng biét mang tinh chuyén nghiép cao.

- Chién luge canh tranh cta céc dich vu: cht luong dich vu tbt, chi phi
hop 1y.

3.2. Giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai Ngin hang
Thwong mai C6 phin Piu tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh

Hai Dwong

3.2.1. Ning cao chit lwong dich vu ngin hang bdn Ié

- Xay dung nhing tiéu chuan vé dich vu khach hang: Chi nhanh can
dat ra nhiing chuan muc d6i voi nhéan vién truc tiép giao dich, tu vén, cung
cép dich vu t6i khach hang, thong nhat phong cach phuc vu cua tat ca nhan

vién dé tao tinh chuyén nghiép, dic trung vé& hinh anh cua ngin hang trén
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dia ban va dua ra cac kiém tra, nhan xét, danh gia theo dinh ki vé viéc thuc
hién quy chuén do.

- Xay dung chinh sach khach hang: Ngoai viéc thuc hién tot cac chi
dao ctia BIDV vé co ché chim séc khach hang, chi nhanh can chu dong
thanh 1ap t6/phong chim séc khach hang nhim quan 1y danh sach khach
hang quan trong dé phuc vu khach hang dugc chu ddo nhanh chong, quan
tam, theo ddi dé som nhan biét nhitng khach hang co thé chuyén sang sir
dung dich vu ciia ngan hang khac dé tim hiéu nguyén nhan va tu vén,
khuyén khich khach hang giir mdi quan hé v6i ngan hang.

- Xay dyng cac kénh giai quyét khiéu nai, thic méc cua khach hang:
chi nhanh c6 thé thiét 1ap thém duong day néng danh cho riéng chi nhanh,
email dé nhanh chong giai dap cac thic méc, khiéu nai. Tt d6, chi nhanh c6
thé quan 1y duoc cac van dé phat sinh, biét duoc nhitng ¥ kién dong gop va
mong mudn cia khach hang dé ¢6 nhitng diéu chinh cho phu hop, kip thoi.
3.2.2. Pa dang héa cic kénh phin phoi va thue hién phan phoi cé hiéu qua

Thir nhat: M& rong kénh phan phéi truyén thong bang cach thanh lap
thém cac phong giao dich ra cac dia diém c6 mirc séng cao, dan cu dong
duc...

Thr hai: Thyc hién khao sat, danh gia cac dia diém dat may
ATM/POS mét cach toan dién dé nang cao hiéu qua khai thac va dap tng
déy du nhu cau cua s6 dong khach hang.

Thir ba: Phét trién kénh phan phdi ngan hang dién tir - von di c6
nhiéu loi thé nhu nhanh chéng, an toan, tiét kiém thoi gian va chi phi cho ca
ngan hang va khach hang.

Thir tu: M6 rong kénh phan phdi qua cac dai 1y. Cu thé: chi nhanh
thuc hién lién két véi cic hang bao hiém (Bao Viét, Bao Minh,

Prudential...), c4c siéu thi - trung tdm mua sim lén (Metro, Big C,
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Coopmart,...), cac khu vui choi- giai tri (cung van héa thiéu nhi, nha van
hoa thanh nién...), cac diém du lich — nha hang — khach san, cac truong dai
hoc dé chinh cac don vi nay tro thanh 13 nha cic nha phan phdi dich vu cho

chi nhanh.

3.2.3. Tiang cwong hoat dopng Marketing va chdam séc khdach hang

* Tang cuong hoat dong Marketing:

- Phai ¢6 chuong trinh phan tich khach hang va d6i thii canh tranh
v6i muyc dich nim dugc nhimng thong tin cua khach hang ciing nhu cac doi
thii canh tranh nhdm dua ra nhirng quyét sach kip thoi, cac chinh sach ting
cuong hoat dong marketing nhim thu hiit khach hang, phat trién san pham.

- Pay manh tuyén truyén, quang cdo rong rii vé cac san pham dich
vu ngan hang dé nang cao nhan thirc ciia khach hang vé cac san pham dich
vu ngan hang.

- Tham gia cic chuong trinh van ho4, thé thao, ing ho cac quy tir
thién va cac hoat dong nhan dao tai dia phuong dé tir d6 quang ba dugc hinh
anh ctia BIDV néi chung va hinh anh chi nhanh noi riéng trong long céng
chdng.

* Tang cuong hoat dong cham soc khach hang

- Ap dung chinh sach phan doan thi trudng, phan doan khach hang

- T6 chire thém bo phan 18 tin huéng din khach hang

- Thanh 1ap thém phong khach hang VIP, 1a phong chuyén danh cho
khach hang VIP véi cac uvu dai uu tién vé khong gian, chét luwong phuc vu
va cac uu dai khac vé phi, 13i suit...

- Can thuong xuyén t6 chirc tham do y kién khach hang qua cac hinh
thirc tra 101 bang hoi, tiép xuc truc tiép... dé tim hiéu nhu cdu, y kién cua
khach hang tir 46 c6 phuong phap phuc vu hiéu qua, chinh sira nhiing diém

thiéu sot, phat trién cac san phdm méi phu hop v6i nhu cdu khach hang,
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tranh lang phi.

- Thye hién céc chuong trinh cham soc khach hang déu din theo cac
hinh thirc nhu: gui thiép chiic mimg, qua ting, hoa, phiéu mua hang, phiéu
siéu thi... vao cac dip 18 Tét duong lich va am lich, Noel, ngay ky niém danh
cho khach hang nir (8/3, 20/10), ngay sinh nhat khach hang...

3.2.4. Pdy manh teng dung cong nghé thong tin

Chu dong xay dung hé thong quan 1y quan hé khach hang: 1a mot
phuong phap gitip ngan hang tiép can va giao tiép voi khach hang mot cach
¢6 hé thong va hiéu qua, quan 1y cac thong tin ciia khach hang nhu théng tin
v& tai khoan, nhu ciu, lién lac,... hinh thanh danh sach khach hang truyén
thdng va tiém ning dé d& ra nhiig chién lugc marketing, cham soc khach
hang hop ly.

Xay duyng phian mém dinh danh khach hang ca nhan bang dau van
tay: Hién nay, hé théng BIDV dang sir dung chuong trinh dinh danh khach
hang ca nhan bang hé thong quét chir ky va thong tin khach hang trén mang
ndi bd BIDV.

Dé ra cac chuong trinh khen thudng cho cic sang kién, cac phan
mém tin hoc sang tao gop phan vao viéc phat trién cong nghé dé khuyén
khich can bd IT viét cac chuong trinh phuc vy cho quan tri diéu hanh, cac
tién ich phuc vu tac nghi€p cho cac phong ban, nang cao hiéu qua cong tac
cling nhu phuc vu khach hang, ting kha nang canh tranh ctua ngan hang
trong toan chi nhanh.

3.2.5. Ning cao chit lwong nguén nhan luc

Thir nhét, chinh sach tuyén dung.

- M6t mit ngan hang can chu trong cong tac tuyén dung can bo ding
chuyén nganh tai chinh ngén hang dé giam bét ap luc chi phi dau tu cho

viéc dao tao lai, mat khac ngan hang thyc hién phat trién doi ngiti cOng tac
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vién (khong thudc bién ché cua ngan hang) phuc vu cho hoat dong ban 1¢
mdt cach phu hop.

- B tri nhan Iyc trong cac phong ban phu hop véi nhu cau sir dung
nham dam bao hoan thanh duoc cong tac, khong lang phi lao dong va quy
tién luong.

- Cong tac tuyén dung can dugc thyc hién thong nhét va tap trung
trén ca hé théng BIDV. Cu thé: tir tiéu chi tuyén dung cho cac vi tri, khau td
chre thi, @& thi va két qua trung tuyén cudi cing déu phai do Trung tim dao
tao can by cua BIDV Trung wong thuc hién cdng khai, minh bach dé tao uy
tin cho chinh ngan hang va tao nguén nhan lyc chét lwong cao.

- Ngan hang nén c6 quy dau tu tai nang tré dé dau tu cho cac sinh
vién gioi dang hoc trong cac truong dai hoc, ¢ cam két sau nay vé cong tac
tai chi nhanh.

Thtr hai, chinh sach dao tao nhan vién.

+ Pao tao ndi bo

+ Pao tao bang viée ludn chuyén cong viéc

+ Dao tao lop
3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghij véi Chinh phii

- Tao hanh lang phap 1y ddy du cho hoat dong ngan hang.

- M6 rong thanh toan khong dung tién mit.

3.3.2. Kién nghij véi Ngdn hang Nha nwéc Viét Nam

- Hoan thi¢n khung phap ly

- Xy dung danh muc san pham dich vu NHBL

- Tang cuong chirc nang, vai tro dinh hudng, quan ly

- Hién dai héa cong nghé ngan hang
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3.3.2. Kién nghij véi BIDV

- Hoan thién hé théng cac cong cu quan 1y, diéu hanh dich vu
NHBL: hé théng chi tiéu ké hoach, phén giao ké hoach va danh gia thuc
hién ké hoach.

- Xay dung mdt danh myc san phém, dich vu chuén, da dang, phong
pht vé tién ich, chat lugng cao dua trén nén cong nghé hién dai, trong d6
lua chon mot sb san phém ¢6 tinh canh tranh cao dé dau tu, phat trién thanh
san pham “I6i” cua BIDV, tao su khac biét véi cac ngan hang khac.

- Ra soat, chudn hoa quy trinh, thu tuc theo huéng don gian, than
thién, dé tiép can dé nang cao sy hai long cua khach hang.

- Trung tAm tdm ho trg khach hang qua dién thoai (Contact Center)
can hd tro Chi nhanh tbt hon nita trong viéc nang cao chét luong dich vu va
cong tac cham soc khach hang, dong thoi ting cudng kénh phan phdi san
pham.

Tiéu két chwong 3

Trong chuong 3, dua trén nén tang co s& 1y ludn & chuong 1, nhimng
phan tich va danh gia thuc trang & chwong 2, dé 4n da dua ra dinh hudng
phat trién dich vu ngén hang ban 1¢ tai BIDV Hai Dwong pht hop v6i moi
truong canh tranh trong tinh hinh méi va phu hop véi xu hudng ma cira hoi
nhap cia hé thng tai chinh ¢ Viét Nam. Dé an ciing da dé 5 giai phap phét
trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai BIDV Hai Duong. Dé an ciing di dé xuét
mdt s6 kién nghi c6 lién quan dbi voi Chinh phu, Ngan hang Nha nuée, BIDV

nham gop phan phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ an toan va hiéu qua.



28

KET LUAN

Dich vu NHBL ngay cang dugc quan tim chu trong dé theo kip véi
xu hudng hoi nhap va kién tao sy phat trién bén viing cuia cac ngan hang.
Véi su canh tranh trong hé thong ngan hang thwong mai ngay cang manh
m&, viéc nghién ctru cac giai phap phat trién dich vu NHBL 1a quan trong va
cap thiét hon bao gio hét dé mdi ngan hang c6 thé tu tin budc vao qua trinh
hoi nhdp va dung virng trong canh tranh. Theo xu huéng d6, BIDV Hai
Duong dang tich dua ra nhiéu chi dao mang tinh dinh hudng cho hoat dong
NHBL dé ting quy md va hiéu qua hoat dong, dong thoi can phai tim ra
nhitng giai phap thich hop dé phat trién dich vu NHBL mét cach bén viing
va hiéu qua

Dé tai “Phdt trién dich vu ngin hang bdn 1é tgi Ngin hang
Thwong mai Cé phan Diu tw va Phdt trién Vigt Nam - Chi nhinh Hii
Duwong” di di vao nghién ctru va giai quyét dugc mot sé van dé sau:

Thir nhét, d3 hé théng hoa va 1am rd dwoc cac van dé 1y luan co ban
vé dich vu NHBL, phén tich cac nhan t6 anh huong dén qua trinh phat trién
dich vu NHBL va céac tiéu chi danh gia sy phat trién cua dich vu NHBL.
Ngoai ra, dé 4n ciing dd néu dugc kinh nghiém phat trién dich va NHBL
ciia mot s6 NHTM tir d6 rut ra duge mot sd bai hoc kinh nghiém vé phat
trién dich vu NHBL.

Thir hai, phan tich va danh gia thuc trang phat trién dich vu NHBL
tai BIDV Hai Duong vé mot $6 dich vu ngdn hang ban 1¢ chu yéu dang
dugc trién khai ap dung trén dia ban nhu: Huy dong von dan cu, tin dung
ban 1€, thu dich vy, thanh toan quéc té va thuong mai, thanh toan chuyén
tién, dich vu ngan hang dién tor va mot s6 dich vu NHBL khac. Két qua
nghién ctru cho thay, trong phat trién dich vu NHBL, BIDV Hai Duong di

dat dugc nhimng két qua nhat dinh nhu: Danh muc san pham ngay cang da
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dang véi nhiéu tién ich dua trén nén tang cong nghé hién dai, mang ludi cia
Chi nhanh va kénh phan phéi lién tuc dugc mo rong, cong tac quan tri diéu
hanh hoat dong ban 1é dugc chii trong va nang cao. Bén canh d6 1a mot s6
han ché nhu: Chua c6 san phém dac thu mang tinh canh tranh cao, viéc phat
trién san pham con chdm nhét 1a ddi voi cac san pham mang tinh cong nghé
cao, trong phat trién mang ludi va kénh phan phéi con dé dat, cong tac
marketing va cham so6c khach hang con chua chuyén nghi€p, bai ban.
Nhitng han ché nay mét phan 1a do thiéu kinh nghiém trong hoat dong ban
1¢, chua thuc sy quyét tAm trong viéc chuyén d6i mo hinh tir hoat dong
NHBB sang hoat dong NHBL, viéc xay dung chién luge phat trién hoat
dong ban 1¢ chua duoc tach bach, con 1dng ghép véi chién luoc chung cta
Chi nhanh. Mit khac nhitng han ché nay con xuit phat tir mot sé nguyén
nhan khach quan nhu: Sy khoé khén cta nén kinh té, su chwa hoan chinh cua
moi truong phap 1y, moi truong cong nghé thong tin...

Thir ba, d& 4n da dua ra mot sb giai phap cho timg san pham dich vu
cu thé dé gép phan phat trién hon nita dich vu ngan hang ban 1é tai Chi

nhanh.



