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MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Ngan hang duoc coi 14 huyét mach cta nén kinh té timg qudc gia va toan cau
n6 déng vai tro rat quan trong trong diéu hanh kinh t& vi mé cua mét qudc gia. Sy
ting trudng cua hé thong Ngan hang tic dong truc tiép va manh mé& sy phat trién
ctia nén kinh té.

Trude su hoi nhip toan cAu hoa véi nén kinh t& Thé gidi, cac Ngin hang
Thuong mai (NHTM) Viét Nam phai d6i mit voi su canh tranh gay git khong chi
vo1 cac Ngan hang trong nudc ma con cac Tap doan tai chinh, cac Ngan hang nudc
ngoai manh voi tiém luc va manh vé tai chinh, hién dai vé cong nghé, da dang vé
dich vu... Do vy dé ton tai va phat trién, cac NHTM trong nudc di va dang thuc
hién qua trinh hién dai hoa cong ngh¢, da dang hoa va nang cao chat luong san
pham dich vu, cung cp tim kiém va hudng téi mot thi trudng mang tinh 6n dinh va
lau dai v6i nén khach hang bén viing.

Viéc cung cép cac dich vu tai chinh c& nhan hay kinh doanh cac dich vu ngan
hang ban 16 (NHBL) 1a trong nhitng hoat dong kinh doanh truyén théng cta hé
thong NHTM thé gigi. Tir khi hinh thanh cho dén nay, hoat dong NHBL dang dong
vai quan trong tao nén tang cho sy phat trién bén virng dbi voi cac NHTM. Phat
trién dich vu NHBL dang 1a mot xu hudng tat yéu khach quan cta cac NHTM trén
toan thé gidi vi né mang lai ngudn thu 6n dinh, chic chin cho mot nén khach hang
c6 tinh bén vitng lau dai. Tai Viét Nam, dich vu NHBL da dugc chu trong dau tu
phat trién song van con & giai doan dau, voi nhiéu ton tai han ché, dic biét tai Ngan
hang TMCP Dau tu va Phét trién Viét Nam (BIDV) noi chung va Ngan hang TMCP
Pau tu va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Duong (BIDV Hai Duong) noi
riéng.

Véi truyén théng va bé day lich st trén 60 nim truong thanh va phat trién,
BIDV khang dinh duoc vi thé va uy tin trén thi trudng tai chinh trén thé gidi va khu
vuc, la dia chi tin cdy cua cac tdp doan, dinh ché tai chinh va cac doanh nghiép

trong nudc va nude ngoai. BIDV 1ap ky luc 9 1an nhan giai thuong Ngan hang Ban



1é t6t nhat Viét Nam. Véi nhirng két qua kinh doanh 4n tuong va dich vu vuot troi
danh cho khach hang c4 nhan, Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam
(BIDV) d3 duogc Tap chi The Asian Banker binh chon 13 “Ngéin hang ban 1¢ tot nhat
nam 2024”. Phat trién hoat dong NHBL c6 hi¢u qua va chét luong, nim giflr thi
phan 16n thir 2 trén thi trudong vé du no tin dung, huy dong vén, ting 01 bac vé qui
mé dich vu thé. Dé thuc hién yéu cau do, Ngan hang TMCP PAu tu va Phat trién
Viét Nam néi chung va BIDV Hai Duong néi riéng can c6 chién luge va nhiing giai
phap hét strc thiét thuc nhim phat trién, hoan thién hoat dong ngan hang, nhat 1a
linh vyc ban 1€ hi¢n nay.

Nhan thirc rd duoc tim quan trong cua dich vu ngan hang ban 1¢, BIDV Hai
Duong ngodi viéc cung cdp cic san pham truyén théng nhu huy dong vén va tin
dung con hoach dinh rd réng viéc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ chinh la chién
lugce kinh doanh lau dai ctia minh. Tuy nhién, do hoat dong trong mdi trudng canh
tranh manh mé va nang luc tai chinh cta 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 nhat dinh
nhu ty 1€ ng x4u con cao (ty 1€ ng x4u KHCN nam 2023 13 0,85% trong khi ty 1€ ng
xau ban budn 1a 0,5%) hay san phém dich vu ban 1¢ chua da dang, ti€n ich chua cao,
chat lugng dich vu ban 1¢é chua dam bao. Xuét phat tur thuc té nay, tac gia da chon
dé tai: “Phdt trién dich vu ngén hang bdn Ié tai Ngan hang Thwong mai Cé phin
Diu tw va Phdt trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Dwong” 1am dé an t6t nghiép thac
sT cuia minh v6i mong mudn gop phan dé dich vu ngan hang ban 1é tai BIDV Hai
Duong c6 thé phat trién manh mé hon.

2. Tong quan tinh hinh nghién ciu

Vén dé dich vu ngan hang ban 1¢é tai cic NHTM da duoc nhiéu tac gia tiép
can ¢ cac goc do, ddi tuong nghién ctru khac nhau dé khéng dinh su can thiét va vai
tro cua vi¢c phat trién loai hinh dich vu ngan hang nay, dac bi¢t la ¢ Viét Nam.

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 la:

- Dé tai “Phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ & Viét Nam - thyc tién va van



dé dit ra” ctia Nguyén Trong Tai ding trén tap chi Nghién ctu Kinh té sb 365
(2015) d4 chi ra hoat dong dich vu NHBL ngay cang chiém vai trd qua trong trong
hoat dong kinh doanh ctia cac NHTM. Cac ngan hang ban 1¢ toan cau duoc ky vong
s& dong vai tro chii dao trong tuong lai, theo d6, néu mot ngan hang khong mé rong
d6i trong khach hang va mang lu6i ban 1¢ s& gip bat loi trong viéc canh tranh cac
d6i thu khac khi bdi canh hoi nhap tai chinh ngan hang ngay cang siu rong.

- Nghién ctru ciia tac gia Vi Thi Thai Ha vé “Phét trién dich vu ngan hang
ban 1¢ tai Viét Nam” dugc dang tai trén Tap chi Nghién ctru khoa hoc Kiém toan
(2017) da khang dinh, phat trién dich vu NHBL 14 xu huéng tat yéu cia cac NHTM
hién nay. T4c gia bai bdo nay di trich din nhan dinh vé xu huong cua dich vu
NHBL tir Tap chi Stephen Timewell 1a “Xu huéng ngay nay cho thiy, ngan hang
nao nam bat duge co hdi mo rong viéc cung cép dich vu NHBL cho mot s luong
khé)ng 16 dan cu dang “d6i” cac dich vu tai chinh tai cdc nudc co nén kinh t& mai
noi, sé tro thanh nhitng gi khong 16 toan cau trong twong lai.” dé cho thay, trong
nén kinh té thi truong, nhu cau vé dich vu ngan hang ngay cang cao, nhat 1a dich vu
NHBL. Khéch hang muyc tiéu ctia dich vu NHBL chu yéu la khach hang c4 nhan, ho
gia dinh, doanh nghiép vira va nhd nén cac dich vu thuong don gian, dé thuc hién
va thuong xuyén, tap trung vao dich vu tiéu dung nhu tién giri vao tai khoan, vay
vén mua tai san, mé thé tin dung... Thu nhap cia cac NHTM sé& gia ting manh vi
¢6 hang triéu khach hang méi tir nong thon t&i d6 thi dang tiép can cc san pham tai
chinh nay. Pay 14 1y do cho thay lwa chon van dé nghién ciru cta tac gia luan van co
y nghia thuc tién hién nay.

- Nghién ctru “Phat trién dich vu ngin hang ban 1 trén nén tang cong nghé
thong tin” cua tac gia VO Thi Phuong dang trén Tap chi Tai chinh ky 1 (3/2017) da
chi ra trong qua trinh hoi nhap kinh té quéc té, dé nang cao ning luc hoat dong va
nang lyc canh tranh, cac ngan hang thwong mai phai dam bao nhiéu yéu to. Trong
d6, cong nghé tién tién va phat trién dich vu 14 hai yéu t6 quan trong gép phan nang
cao kha ndng canh tranh cta cac ngan hang. Dich vu NHBL dugc xem 1a xu hudng

chung cuia nhiéu ngan hang trong khu vuec cling nhu trén thé gidi. Yéu t6 cong nghé



thong tin déng vai trd vo cung quan trong trong viéc phat trién cac san pham dich
vu ngan hang ban 1¢ hién dai.

- Luén vin Thac si ctia tic gia Pham Dtrc Diing (2019) véi dé tai: “Nang cao
chat luong dich vu ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Tién
Phong”, Trudng Dai hoc Ngoai Thuong. Tac gia dua ra khung 1y thuyét dich vu
ngan hang ban 1¢, chat lvong dich vu ngan hang ban 1& ciing nhu cac tiéu chi danh
gia, mo hinh do ludng chét lugng dich vu ngin hang ban 1é cia NHTM. Lu4n vin
d3 két hop st dung nhiéu phuwong phap nghién ctru dinh tinh, nghién ctru dinh
luong, nghién ctru mo ta, nghién ctru phan tich ma mot sé phuong phéap khac dé tién
hanh nghién ctru thyuc trang chét luong dich vu NHBL tai TPBank. Tuy vay, dé tai
chua dua ra dugc nhiéu sb liéu hoat dong kinh doanh dich vu NHBL, nhitng giai
phap d¢ xuat mang tinh dinh hudng chung va hau hét hudng téi phat trién dich vu
NHBL tai hoi s¢ va chua dua ra dugc nhiing giai phap c6 thé ap dung truc tiép.

- Luan van Thac si cta tac gia Lé Thi Hong Nhung (2020) véi dé tai: “Phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai ngan hang TMCP Pong Nam A Chi nhanh Cau
Gidy”, Truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Qudc gia Ha Noi. Pé tai dua ra s liéu tinh
hinh kinh doanh dich vu ngan hang ban 1¢ tai ngan hang TMCP Pong Nam A Chi
nhanh Cau Gidy giai doan tir 2017 - 2019 va dua ra nhitng phén tich néu 1& dugc
thuc trang di va dang con ton dong cc san pham chii dao vé dich vu ngan hang ban
1¢ tai ngan hang la dich vu huy dong va dich vu tin dung ban 1é. Tuy nhién dé tai
chua di sau vao thyuc trang toan bd dich vu ngan hang ban 1¢ cua ngan hang TMCP
Pong Nam A Chi nhanh Cau Gidy, ma chi dua ra nhitng phan tich chu yéu tai hai
san pham chinh ciia ngan hang 1a huy dong va tin dung nén nhiing giai phap dua ra
con chung chung chua di sau vao thuc trang can phat trién.

* Mot s6 van dé con ton tai ciia cac cong trinh nghién ctru:

- Mot s6 dé tai nghién ctru chi méi phan tich mot s6 san pham ban 1é cu thé
nhu dich vu thé, ngan hang dién tir, bao hiém... ma chua phan tich téng thé cac san
pham dich vu ngén hang ban 1¢.

- Cac nghién ctru chu yéu tap trung & cac NHTM néi chung, hodc tiép can roi



rac tung khia canh nho cta dich vu NHBL. Mot sb cong trinh nghién ctru chi dé cap
dén tinh cap thiét phai da dang hoa cac dich vu NHBL néi chung chr chua di sau
vao phan tich vai tro cu thé ctia dich vu NHBL ddi v6i hoat dong ctia NHTM.

TU mot sb nghién ctlru ti€u biéu néu trén cho théy viéc phat trién dich vu
NHBL ngay cang tr& nén quan trong, dic biét trong bdi canh su phat trién cong
nghé ngay cang manh m& nhim gitp cic NHTM ting thu nhip va ning luc canh
tranh cta minh trén thi trudng. Pdng thoi, qua tim hiéu cac cong trinh nghién ciru
c6 lién quan, c6 thé nhan thiy rang, hién nay chua c6 mot nghién ctru cu thé nao vé
phat trién dich vu NHBL tai BIDV Hai Duong. Bén canh d6, ciing v&i su phat trién
cong ngh¢, moi truong kinh doanh trong linh vyc tai chinh ngan hang ngay cang
thay d6i manh mé& trong nhitng nim gan day, cling nhu c6 su thay doi vé khung
phap 1y ngan hang di c6 tac dong truc tiép dén linh vuc kinh doanh dich vu béan 1¢
cua cac NHTM. Chinh vi vay, viéc nghién ctru dé an véi dé tai vé dich vu NHBL tai
BIDV Hai Duong ctia tac gia co tinh cap thiét ca vé mat Iy ludn 14n thyc tién.

3. Muc tiéu ciia dé 4n

3.1. Muc tiéu chung

Trén co sé phan tich, danh gia thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban I¢
tai BIDV Hai Duong, tac gia d& xuat cac giai phap nham phat trién dich vu ngan
hang ban I¢ tai BIDV Hai Duong dén nam 2030,

3.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng hoéa co s& 1y luan va thuc tién vé dich vu ngan hang ban I¢ tai
NHTM.

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

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

4. Poi twong, pham vi nghién ciru ciia dé 4n

4.1. Doi twong nghién ciru

Dbi twong nghién ctru: Dich vu ngan hang ban 1¢ tai ngan hang thwong mai.

4.2. Pham vi nghién curu

- Pham vi khong gian: BIDV Hai Duong.



- Pham vi thoi gian: Phan tich, danh gia thuc trang dich vu ngan hang ban 1¢
tai BIDV Hai Duong trong giai doan 2021 - 2023, diéu tra sd liéu so cip trong nim
2024, dé xuat giai phap trong thoi gian toi.

- Pham vi noi dung: Nghién ctru tién hanh phan tich danh gia thuc trang phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai BIDV Hai Duong.

5. Phwong phap thu thap, xir Iy thong tin thue hi¢n dé an

5.1. Phwong phap thu thap thong tin

+ Phuong phép thu thap sé liéu, tai liéu thir cdp: Di liéu duge thu thap qua
cac Bao cdo tong két nim cia BIDV Hai Duong tir 2021 - 2023 va sach béo, tap
chi, cac cong trinh nghién ctru cia cac chuyén gia, cac nha khoa hoc; thong tin trén
cac Website cua cac don vi, té chire co lién quan.

+ Phuong phéap thu thap s6 liéu, tai liéu so cap: Cac thong tin, so lidu so cap
dugc diéu tra, khao sat qua cic phiéu phong van chuan bi sin d6i véi cac khach
hang c6 lién quan dén dich vu NHBL tai BIDV Hai Duong. Cu thé, véi muyc dich
cha yéu chi xem ¥ kién nhan xét ciia khach hang nhu thé nao vé van dé thuc trang
dich vu NHBL tai BIDV Hai Duong nén tac gia tién hanh khao sat 150 khach hang
c4 nhan t6i giao dich tai cac dia diém giao dich ctia Chi nhanh bang cac phiéu khao
sat in sdn. SO phiéu thu vé 13 145/150, dat ty 18 96,7% va tit ca cac phiéu thu vé
duogc déu hop 1€.

5.2. Phwong phdp phan tich sé ligu/thong tin

Tac gia sir dung mot s phwong phéap chii yéu nhu sau:

+ Théng ké md ta: Thong ké phan to, tong hop sb liéu thtr cap tir cac bao cao
téng két cia BIDV, BIDV Hai Duong, NHNN Hai Duong,...; thong ké y kién danh
gia ciia khach hang c nhan vé cac cau héi lién quan dén dich vu NHBL cua chi
nhanh dugc dé cip trong phiéu khao sat.

+ Phan tich dir liéu, so sanh, tong hgp: Van dung cac phuong phép phan tich
nhu sé twong ddi, sé tuyét dbi, sé binh quan; phuong phap so sanh, téng hop dé
phan tich thuc trang dich vu NHBL tai BIDV Hai Duong qua cic nam, sau do téng

hop rat ra diém manh, ton tai, han ché va nguyén nhan cua han ché lam co s¢ cho



viéc dé xudt cac giai phap phat trién dich vu NHBL.

6. Y nghia khoa hoc va thie tién ciia dé an

Vé mit Iy luan: Dé tai nghién ctru s& gop phan hé théng hoa co s6 1y ludn va
thuc tién vé dich vu ngan hang ban 1¢ tai NHTM.

V& mat thyuce tién: Dya vao viéc phan tich, danh gia thuc trang phat trién dich
vu NHBL tai BIDV Hai Duong trong giai doan 2021 - 2023, dé 4n da c nhiing
danh gia thong qua viéc dua ra nhitng két qua va han ché cta dich vu NHBL tai
BIDV Hai Duong;

Pé an dé xuit mot sb giai phap nham phat trién dich vu NHBL tai BIDV Hai
Duong trong giai doan hién nay. D¢ an sé& 1a mot tai liéu tham khao hitu ich cho cac
nha quan 1y trong viéc dé ra cac giai phap nham dich vu NHBL tai cic NHTM.

7. Cau tric dé 4n

Ngoai phan m¢d dau, két luan, danh myc tai liéu tham khao va cac phu luc
lien quan dé an duoc trinh bay trong 03 chwong chinh:

Chuong 1: Co s& li luan va thuc tién vé dich vu ngan hang ban 1¢ tai ngan
hang thuong mai;

Chuong 2: Thyc trang phét trién dich vu ngan hang ban lé tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Pau tu va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Duong;

Chuong 3: Giai phap phét 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 THUC TIEN VE
DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Co sé 1y luan vé dich vu ngin hang ban 1é tai ngin hang
thwong mai

1.1.1. Khdi qudt vé phdt trién dich vu ngén hang bdn 16 tai ngdn hang
thuwong mai

1.1.1.1. Khdi niém dich vu ngdn hang ban lé

Co rat nhiéu cach tiép can khac nhau vé hoat dong ban 1é. Theo nghia den
trong viéc cung cap cac hang hoa, dich vu thong thudng thi ban 1¢ dugc hiéu 1a ban
tryc tiép cho nguoi tidu dung véi sd lugng it, nho 16. N6 khac véi ban budn 1a ban
cho nguoi trung gian, cho nha phan phdi ciia hang héa d6. Tuy nhién, do dic thu
cua linh vuc hoat dong tién té, hién nay chua c6 dinh nghia chinh xac vé khai niém
dich vy ngan hang ban 1¢ (NHBL), ¢6 nhiéu khai niém vé dich vu NHBL theo nhiéu
cach tiép can khac nhau

Theo hoc vién Cong ngh¢ Chau A-AIT nim 1959 cho rﬁng “Dich vu ngan
hang ban 1é 1 viéc cung ung san pham, dich vu ngan hang t&i ting c4 nhén riéng ¢,
cac doanh nghiép vira va nho thong qua mang ludi chi nhanh hodc 1a khach hang c6
thé tiép can truc tiép voi san pham, dich vu ngan hang théng qua cac phuong tién
dién tir vién thong va cong nghé thong tin”.

Theo T chirc thuwong mai thé giéi (WTO) nim 1995, NHBL 14 noi khach
hang ca nhan c6 thé dén giao dich tai nhitng diém giao dich cuia ngan hang dé thuc
hién cac dich vu nhu: g tién tiét kiém va kiém tra tai khoan, thé chép vay von,
dich vu thé tin dung, thé ghi no va céac dich vu khac di kém.

Tai Viét Nam, ngan hang 1a mot trong cac to chtrc tai chinh trung gian quan
trong nhat cua nén kinh té. Ngan hang bao gdm nhiéu loai tiy thudc vao sy phat
trién ctia nén kinh té noi chung va hé théng tai chinh néi riéng, trong 6 NHTM
thuong chiém ty trong 16n nhit vé quy mo tai san, thi phan va sé luong cac ngan
hang. Dbi v6i cac ngan hang thuong mai, dich vu ngan hang béan 1é giit vai trd quan

trong trong viéc nang cao nang luyc canh tranh, m¢ rong thi phan, mang lai nguon



thu 6n dinh va chét luong cho cac ngan hang. Bén canh do, n6 mang lai co héi da
dang hoa cac san pham va dich vu phi ngan hang, co hoi ban chéo v6i ca nhan va
doanh nghiép vira va nhd.

Tir nhitng khai niém trén, theo tac gia, c¢6 thé khéai quét vé dich vu NHBL
nhu sau: Dich vu NHBL la viéc cung ung dich vu ngan hang to1 tirng ¢4 nhan riéng
1¢, cac doanh nghiép vira va nhé thong qua mang ludi chi nhanh hoac 1a viéc khach
hang c6 thé tiép can truc tiép voi dich vu ngan hang théng qua cac phuong tién
cong nghé thong tin, dién tir vién thong (T6 Kim Ngoc, 2016).

1.1.1.2. Pdc diém va vai tro dich vu ngdn hang bén 1é

a) Pdc diém dich vu ngdn hang bdn 1é

- Péi tuong khach hang ctua dich vu NHBL da dang

Dich vu NHBL la nhitng dich vu cung trng tién ich va san phém dén tan tay
ngudi tiéu dung (tiéu dung cho san xudt va tiéu dung cho sinh hoat). Do d6, d6i
tuong khach hang cua dich vu NHBL bao gff)m cac ca nhan, ho gia dinh, cac doanh
nghiép vira va nhé va da dang vé hinh thirc phuc vu (Nguyén Van Tién, 2013).

- San pham, dich vu ngén hang ban 1¢ v6 cling da dang, phong pht

No6i dén ban 1 nguoi ta lién tuong téi tinh da dang phong phu ciia san pham
dich vu ma né cung cép cho xa hdi, phuc vu rong rai moi doi tuong trong xa hoi la
ngan hang cua toan dan. Pay la loai ngdn hang ma hoat dong ctia n6 khong bi bo
hep trong mot nganh nghé, mot linh vuc nao ma lan toa trong nhiéu nganh nghé va
linh vuc khac nhau ciia xa hoi (Nguyén Van Tién, 2013).

- Dich vu NHBL phét trién doi hoi ha tang k¥ thuat cong nghé hién dai

Do dic trung d6i twong khach hang c4 nhin nhay cam vé&i chinh sach
marketing nén ho dé dang thay d6i nha cung cip dich vu khi cac san pham cung cap
khong tao sy khac bi¢t va co tinh canh tranh cao. Pac biét, hién nay véi sy phat
trién khong ngimg ciia cong nghé thong tin va yéu cau ngay cang da dang cua khoi
khach hang nay, gia tang ham lugng cong nghé 1a mdt trong nhitng phuong thure tao
gi tri gia ting va ning cao sirc canh tranh clia cac san pham cung cap (Nguyén Vin

Tién, 2013).
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- Dich vu NHBL bao gdm rat nhiéu mon giao dich vé6i gia tri ctia mdi giao
dich khong 16n nén chi phi binh quan trén mdi giao dich kha cao

Dich vu NHBL phuc vu cho cac nhu cau giao dich va thanh todn thudng
xuyén ctia nguoi dan nhu: thanh toan tién hang, chuyén khoan, chuyén vén... Do
d6, dé phuc vu mdi d6i trong khach hang cua ban 1¢, ngan hang ciing phai tén chi
phi gibng nhu khi phuc vu mot khach hang cia NHBB nén chi phi binh quan trén
mdi giao dich cuia NHBL thuong 16n. Sd lugng giao dich 16n, 191 nhuén thu dugc tur
mdi giao dich 1a nhé nhung loi nhuan dat dugc trén ) luong 16n giao dich la dang
ké, dap tmg nhu ciu cua sé dong khach hang (Nguyén Vian Tién, 2013).

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

Péi tuong cia dich vu NHBL chil yéu 1a khach hang c4 nhan khac nhau vé
thu nhép, trinh d6 dan tri, hiéu biét, tinh cach, s& thich, do tudi, nghé nghi¢p nén
nhu cau cta khach hang rat da dang. Tur do, dich vu NHBL ciing da dang va thay
d6i lién tuc dé théa man nhu cau khach hang (Nguyén Van Tién, 2013).

- Nhu ciu mang tinh thoi diém

Cac dich vu ma moi c4 nhan mong mudn ngan hang cung cip cho minh chi
c6 gia tri trong mot thoi diém nhét dinh. Cung voi sy thay d6i cua cac diéu kién
xung quanh cudc song cua ho, nhu cau sé thay doi. Néu ngan hang nao nhanh nhay
trong viéc nim bat trude cac nhu cau cia khach hang dé tir d6 thoéa man ho thi sé
gianh phan thing trong cudc canh tranh nay (Nguyén Vian Tién, 2013).

- Dich vu NHBL 14 nganh c¢6 lgi thé kinh té theo quy mé va pham vi

Véi dich vu ngan hang ban 1&, quy mé cang 16n, sé ngudi tham gia cang
nhiéu thi chi phi cang thap, cang thuan tién va tiét kiém chi phi.

- Dich vu don gian, dé thyc hién

Muc tiéu cua dich vu NHBL 1a khach hang ca nhan nén cac dich vu thuong
tap trung vao cac dich vu tién giri va tai khoan, vay von, mo thé tin dung. ..

- D6 rui ro thip

Trong khi cac dich vu ban budn tai cic ngan hang tip trung vao ddi tuong
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khach hang 13 t6 chirc kinh té, trung gian tai chinh véi gié tri giao dich 16n, d6 rai ro
cao thi dich vu NHBL véi s lugng khach hang c4 nhan 16n, i ro phéan tan va rat
thip 12 mot trong nhitmg méang dem lai doanh thu 6n dinh va an toan cho cic
NHTM.

b) Vai tro cua dich vu ngdn hang ban lé

Dich vu NHBL ngay cang thé hién vai tro quan trong hon khéng nhitng déi
v6i riéng ban than ngan hang cung cip dich vu ma con d6i v6i tong thé nén kinh té -
x3 hoi, dbi v6i ngudi tiéu dung dich vu.

- Di v6i nén kinh té - xa hoi: Bén canh dich vu NHBB, dich vu NHBL ¢6
tac dung hoan thién hoat dong tai chinh ngan hang, day nhanh qua trinh luan chuyén
tién té, tan dung tiém nang to lén vé von dé phat trién nén kinh té. Dich vu NHBB
phuc vu ddi twong khach hang 13 cac cong ty, cac tap doan 16n trong khi dé dich vu
NHBL nhim té6i mang thi trudong con lai 1a cac DNVVN, cac ca nhan, ho gia dinh.
Vi vay, chinh su phat trién cua hoat dong NHBL da dam bao nhu cau vé dich vu tai
chinh ngan hang ctia moi nhoém khach hang déu dugc théa méan, moi ngudn von du
thira déu duoc tan dung, tde do luu thong tién té vi thé s& duoc déy nhanh hon, tao
diéu kién phat trién nén kinh té. Bén canh d6, véi cac phuong tién thanh toan hién
dai gio day viéc thanh toan khong dung tién mit co diéu kién phat trién hon bao gio
hét, gitp giam thiéu rai ro, rt ngan thoi gian, chi phi, ting cuong tién ich, nang cao
hiéu qua cudc sdng. Ngudi dan ngoai viéc co thé thanh toan cac hoa don mua ban
hién nay con co thé thuc hién thanh toan cac hoa don tién dién, tién nudc, phi cau
duong qua ngan hang. Cac doanh nghiép co6 thé nop thué théng qua Internet ma
khong can phai dén tan cac cuc thué hodc kho Bac nha nudc.

- Déi véi ngan hang cung cép dich vu: dich vu NHBL mang lai nguén thu 6n
dinh, chic chin gitp phan tan b6t rii ro trong hoat dong cla cac ngan hang. Véi sb
lugng khach hang 16n, nhu cau da dang, mtc d¢ giao dich thuong xuyén, cac dich
vu NHBL mang lai mgt ngudn doanh thu 6n dinh, bén viing cho cac ngan hang. Bén
canh d6 gid tri cac giao dich nho, ky han ngin giup cac ngan hang quay vong von

nhanh, gidm thiéu cac rai ro trong linh vyc huy dong von ciing nhu cho vay von.
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Ngoai ra, dich vu NHBL gitr vai trd quan trong trong viéc mé rong thi trudng, nang
cao nang lyc canh tranh, tao nguén von trung va dai han chu dao cho ngan hang,
g6p phan da dang hoa hoat déng ngin hang.

- Pdi v6i khach hang: dich vu NHBL dem dén su thudn tién, an toan, tiét
kiém cho khach hang trong qué trinh thanh toan va st dung ngudn thu nhap cia
minh. Véi cac san pham huy dong vén da dang moi ngudn vén du thira ctia ngudi
dan déu duoc dau tu mot cach triét dé va hiéu qua, dem lai thu nhap cling nhu dam
bao sy toan ven vé ngudn von cho ngudi dan. Véi cac san pham tin dung ban 1é cac
nhu cau vay von phuc vu tiéu dung, phat trién san xuét ctia cac khach hang nho 1é
déu duoc dap tmg. Cac phuong tién thanh todn hién dai cua dich vu NHBL giup
giam thiéu céc rui ro, bét tién, giam thiéu chi phi va thoi gian cho cac khach hang,
gitip doi séng x4 hoi tro nén thuan tién hon bao gio hét.

Nhan théiy vai trd va tam quan trong ctia dich vu NHBL nén hi¢n nay xu thé
clia cac ngan hang 13 chuyén hudng sang kinh doanh dich vu NHBL. Theo d6
chuyén sang ban 1, cac ngan hang s& o thi trudng 16n hon, tiém niang hon bai nhu
clu sir dung dich vu ctia nguoi dan con rat 1on va da dang. Hi¢u qua kinh té cao
mang lai nho san pham cung cap voi khdi lwong 16n, doanh thu cao ciling nhu phan
tan rai ro kinh doanh, dong thoi mang lai cho cac ngin hang kha ning phat trién va
da dang hoa cac san pham dich vu. Trong khi d6 ngan hang ban budn cung cip dich
vu cho cac doanh nghiép 16n, du an 16n, thu nhap cé tinh 6n dinh song rui ro ca0 va
nhu ciu vé san phém dich vu han ché va khong da dang.

1.1.1.3. Cac dich vu ngdn hang ban le

a) Dich vu huy dong von

Cac NHTM huy dong ngudn von tir cac cd nhan va DNVVN dudi cac hinh
thire chtl yéu nhu: tién gui khong ky han, tién gtri c6 ky han, tién giri tiét kiém, phat
hanh céc loai gidy to c6 gia (ky phiéu, trai phiéu ngan hang...) va cac hinh thirc tién
giri khac. Cac khach hang ca nhan va DNVVN ¢6 ngudn vbn nhan rdi tuy khong
16n 1am nhung véi s6 lwong khach hang dong s& tao nén nén tang huy dong vén 16n

cho cac NHTM.
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Ngoai cac san pham tién giri truyén théng, hién nay dé dap ung nhiéu nhu
cau khac nhau ctia khach hang, cac NHTM d3 da dang hoa nhiéu san pham tiét kiém
linh hoat vé ky han va lai suét nham nang cao chét luong dich vu.

b) Dich vu tin dung

Dich vy tin dung ban 1é bao gdm: cho vay ca nhan (nhu cho vay du hoc, cho
vay mua nha tra gop, cho vay mua 6 t6, cho vay dau tu ching khoan, kinh doanh
vang, bat dong san ...), cho vay ho gia dinh va cho vay DNVVN (nhu cho vay ting
lan, cho vay thau chi, cho vay theo han mtc).

Cung véi su phat trién ctia nén kinh té - xa hoi, ty trong cho vay cd nhan va gia
dinh trong du no tin dung cia NHTM ngiy cang cao. Cho vay ca nhan hién chiém
mot ty trong rat quan trong trong danh muc dau tu ciia cac NHTM trén thé gidi.

Dich vu cho vay khach hang c4 nhan va DNVVN hitra hen mot tiém nang thi
truong 16n va s& khong ngiing phat trién. Tuy nhién, cic khoan vay nho 1é, phan tan
nén chi phi quan ly cao.

C) Dich vu thanh todn

Dich vu thanh todn qua ngan hang 14 thanh toan khong dung tién mat, thanh
toan dudi dang ngan hang trich chuyén tir tai khoan cua nguoi ndy chuyén sang
ngudi khac theo 18nh tra tién cta chu tai khoan va dugc huong mot khoan phi nhat
dinh. Hién nay cac NHTM dang 4p dung cic phuong thirc thanh toan nhu: Chuyén
tién trong ndi bo hé thdng ngan hang, chuyén tién qua NHTM khac, chuyén tién qua
ngan hang nudc ngoai va thanh toan bu trir. Cac hinh thic thanh todn bao gdm: Séc,
uy nhiém chi, uy nhiém thu, thu tin dung, thé thanh toan...

Dua trén tién bo cia cong ngh¢ thong tin, cadc hinh thirc thanh toan khong
dung tién mit ngay cang da dang, c6 nhiéu tién ich va dam bao an toan hon. Nho
vay, NHTM c6 thé tdng thém thu nhap tr thu phi dich vu va la co s¢ dé phat trién
cac dich vu khac. Cu thé 1a thong qua viéc md tai khoan tién gui thanh toan cia
khach hang, cc ngan hang c6 co hoi cung cap dich vu thé cho cac ca nhan.

d) Dich vu thé

Thé duge xem la san pham ngan hang hién dai danh cho khach hang c4 nhan
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bén canh nhitng san pham dich vu truyén thong.

Thé thanh toan 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat ma chi thé co
thé st dung dé rat tién mat, chuyén khoén, vén tin sb du... tai cac may rut tién tu
dong (ATM) hodc thanh toan tién hang hoa, dich vy tai cac to chirc chap nhén thé.

V& hinh thtre, thé thanh toan c6 thé c6 nhiéu loai khac nhau, trude mat & Viét
Nam phat hanh va st dung hai loai 1a thé ghi no (Debit Card) - con goi la the ATM
va thé tin dung (Credit Card). Thé ghi ng sir dung sb6 du hién c6 trén tai khoan ca
nhan. Con thé tin dung ndi bat véi tinh ning “chi tiéu trude, tra tién sau” trén co sd
dugc ngan hang cap mot han muc tin dung.

Déi v6i hé théng ngan hang, phat trién dich vu thé khong chi don gian 1a mot
ngudn dem lai doanh thu méi ma con thé hién dinh huéng phat trién hoat dong ngan
hang trong qua trinh hién dai héa ngan hang dap ung nhu cau phat trién ngay cang
cao cua nén kinh té xa hoi. Viéc dua vao khai thac cac san phém thé v6i nhiéu tinh
nang, chuan muc theo thong 1& quéc té c6 kha ning canh tranh cao gitta cac ngan
hang thuong mai. Do dé san pham thé di va dang duoc cac ngan hang nhin nhan
nhu mot o1 thé canh tranh quan trong trong hoat dong NHBL.

e) Dich vu ngan hang dién tir

Trong nhimg nim gan ddy, voi sy phat trién clia cong nghé thong tin, cac san
pham dich vu ngan hang dan duogc hién dai hoa, tir 46 cho ra doi san phim ngan
hang hién dai, nhiéu tién ich, nhim dap ting nhu cau ngay cang da dang cua cac ca
nhan. Can ctr vao cac hinh thure thuc hién giao dich, dich vu ngan hang dién tr bao
gém nhiing dich vu sau:

- Internet banking: La dich vu cung cip tu dong cac thong tin vé san pham
dich vu ngan hang thong qua duong truyén internet. Véi may tinh ca nhan két nbi
mang internet, khach hang c6 thé truy cap vao website cia ngan hang bat cir luc
nao, bit ctr noi ndo dé dugc cung cap thong tin va thuc hién giao dich.

- Homebanking: La dich vu cho phép khach hang ¢ tai nha, tai cong ty nhung
van ¢6 thé thuc hién hau hét cac giao dich chuyén khoan, thanh toan qua tai khoan

tai ngan hang thong qua mang internet va phin mém chuyén ding ma ngan hang da
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cai dat cho khach hang.

- Phonebanking: Pay 14 loai san phdm cung cap thong tin ngin hang qua dién
thoai hoan toan tuy dong. Khi khach hang 4n nhitng phim can thiét trén dién thoai
theo ma hoa do ngan hang quy dinh, h¢ théng s€ tu tra loi theo yéu cau cua khach
hang. Phone banking chi cung cip théng tin dd duoc 14p trinh sin trong hé théng
thong tin tuy dong ctia ngan hang.

- Mobile banking: La hinh thirc thanh toan tryc tuyén qua mang dién thoai di
dong. Khach hang chi can dung dién thoai di dong nhin tin theo mau do ngan hang quy
dinh giri dén sé dich vu ciia ngan hang s& dugc ngan hang dap tmg nhimg yéu cau,
chang han: thong tin vé tai khoan c4 nhén, thanh toan héa don, chuyén khoan tir tai
khoan nay sang tai khoan khac, dat cac Iénh giao dich chung khoan, giao dich vang.

- Call center: La dich vu ngan hang qua dién thoai, khach hang co thé goi dén
ngan hang bat ctr lic ndo dé dugc nhan vién ngan hang tu van va thyuc hién cung
g cac dich vu ngan hang, bao gdm: Cung cip thong tin vé cic san pham dich vu
ngan hang; thyc hién cac khoan thanh toan chuyén tién; tiép nhan giai dap cac khiéu
nai thic méc tir phia khach hang.

f) Cac dich vu ngdn hang ban lé khac

Cac dich vu NHBL khac nhu: Chi tra kiéu hoi, thu ho, chi hg, tu van tai
chinh, tu van dau tu chirng khoan, dich vu bao hiém, quan 1y uy thac dau tu, cho
thué két sit...

- Hoat dong kiéu hdi: 1a mot dich vu NHBL chu yéu phuc vu chuyén tién cia
céc ¢4 nhan di ra nude ngoai hodc tir nude ngoai vé. Hién nay cac NHTM dang khai
thac cac kénh kiéu hdi chuyén tién thong qua cac cong ty dich vu kiéu hdi trong
nudc va qudc té.

- Thu hg, chi hg: 1a dich vu ma ngan hang dugc cac chu tai khoan iy nhi¢m
thuc hién cac dich vu thu ho tién ndp vao tai khoan, chi tién phuc vu cac nhu cau
hoat dong kinh doanh cua chu tai khoan

- Dich vu tu vén tai chinh: cac khach hang c4 nhan mudn dau tu vao mot linh

vuc nao d6 trong khi ho khong co dul théng tin va khdi lwong kién thirc c4 nhan
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trong linh vic dau tu cling khong dap tmg duoc, ngin hang c6 thé cung cap céac dich
vu tu van dua trén khoi lugng thong tin va trinh d0 can b dugc dao tao chuyén sau
vé nghiép vu. Ngan hang c6 thé tu van cho khach hang nhiéu linh vuc khac nhau
nhu: tu van thué, tu van thanh lap doanh nghiép, tu van dau tu bat dong san, tu van
hoat dong kinh doanh chiing khoan,...

- Dich vu méi gidi dau tu chimg khoan: Cac ngan hang ban cac dich vu méi
gidi chimg khoan, cung cip cho khach hang co hdi mua cd phiéu, trai phiéu va cac
chtng khoan khac. Trong mot vai trudng hop, cac ngan hang té chirc ra cong ty
chtng khoan hodc cong ty moi gidi ching khoan dé cung cip dich vu méi gidi.

- Dich vu bao hiém: Cac ngan hang cung cap dich vu bao hiém cho tit ca cac
khach hang cua ho thong qua cong ty con, hodc thong qua cic nha méi gidi bao
hiém ctia minh. Dbi v&i ca nhan co rt nhiéu cac loai bao hiém nhu bao hiém nhan
tho, bdo hiém 1it hanh, bao hiém 6 to...

- Dich vu quan 1y uy thac dau tu: thuong dugc ngan hang cung cap cho cac
khach hang muén dau tu vao thi trudng ching khoan. Ngan hang s& thay miat khach
hang dung tén trén cac danh muc dau tu va giai quyét cac van dé phat sinh...

- Cho thué két sit: Dich vu bao quan va ky gui, cho thué két sat 1a mot dich
vu ngay cang trd nén phd bién. Cac ngan hang thuc hién viée luu giit vang, cac gidy
to cO gid va cac tai san khac cho khach hang trong két

1.1.1.4. Quan diém vé phat trién dich vu ngdn hang bén 1é

Theo phép duy vat bién ching, phat trién 1a mot qua trinh tién 1én tir thap
dén cao. Phat trién khong chi don thuan ting 1én hay giam di don thuan vé luong
ma con ¢6 su bién doi vé chat cua sy vat, hién tuong. Phat trién 1a khuynh huéng
van dong tién 1én tir thap dén cao, tir don gian dén phic tap, tir kém hoan thién dén
hoan thién do viéc giai quyét mau thuan, thyc hién budc nhay vé chat giy ra va
huéng theo xu thé phi dinh ctia phii dinh.

Nhu vay hiéu mét cach don gian nhit, phat trién dich vu NHBL 1a sy gia
tang vé s6 luong cac dich vu cung cip, mang ludi hoat dong va céc tién ich cua san

phém; nang cao chét luong cua tung loai hinh dich vu nham phuc vu tdt nhat nhu
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cau cua khach hang (Nguyén Minh Kiéu, 2012).

Su phat trién dich vu NHBL & day can duoc phan tich theo hai khia canh
khac nhau: phat trién vé chiéu rong va phat trién chiéu sau.

Phét trién theo chiéu rong: dong nghia véi viéc da dang hoa cic loai hinh
dich vu NHBL, hay n6i 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 1y tai san...

Phat trién theo chiéu sdu: dong nghia vé6i viéc ning cao chat luong cac dich
vu hién c6. Khi cac ngan hang khong c6 tinh khac biét cua san pham dich vu thi
chat luong 13 yéu té quyét dinh thanh cong ciia mdi ngan hang. Vi vy, ngay tir dau
cac ngan hang phai c6 ké hoach, chién lugc cing ¢d va hoan thién cac hoat dong
dich vu trén co sé cung ung cho khach hang nhiing dich vu tién ich nham mang lai
su thuan tién véi chi phi hop 1y dong thoi dam bao an toan cho hoat dong ciia ngan
hang va tuan thu theo cac quy dinh phap luat.

1.1.2. Nji dung phdt trién dich vu ngéin hang bdn 1é

Thir nhat: Xay dung chién lugc phat trién dich vu NHBL, ban lanh dao
NHTM phai xac dinh cac muc tiéu phat trién cu thé cho ngan hang minh trén co s
mo thirc hoat dong ctia ttng NHTM. Muc ti€u va dinh huéng chién lugc phat trién
dich vu NHBL duoc x4c dinh trén co s& muc tiéu hoat dong chung ctia mdi ngan
hang, mdi trudng hoat dong, thé manh cua mdi ngan hang va mong mudn chi quan
cua chu s¢ hitu cac NHTM.

Chién luge phat trién dich vu NHBL can xay dung r6 rang cac nhiém vu
can trién khai thyc hién trong tirng nim, ciing nhu trong ting giai doan thuc hién
chién luoc.

Thi hai: Pa dang héa dich vu NHBL, véi co cdu hop 1y, nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh va vi thé ciia ngan hang trong canh tranh. Ddi v6i mbi
NHTM, da dang hoa dich vu NHBL la vi¢c ngan hang thyc hién kinh doanh nhiéu
dich vu NHBL khac nhau tao ra sy phong phu, da dang trong toan by cac dich vu tai

chinh ma ngin hang d6 ¢ thé cung cip cho tit ca cac ddi twong khach hang trong
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nén kinh té. Dic biét trong diu kién cong nghé thong tin phat trién manh mé nhu
hién nay, dich vu NHBL can c6 su két tinh manh mé céac tién bo ctia khoa hoc k¥
thuat, khai thac toi da céac tién ich cua cong nghé thong tin. Pa dang hoa dich vu
NHBL khong chi han ché & viec mo rong cac loai dich vu ma con bao ham ca vi¢c
mo rong, phat trién dich vu vé pham vi, quy mo, hinh thirc thuc hién. Bén canh do, dé
dat dugc hiéu qua kinh doanh cao nhit, cic ngin hang thuong mai s& phai chd trong
vao viée lya chon mot co ciu dau tu danh muc san phém dich vu ban 1¢ phu hop.

Viéc gia tang céac san phém dem lai loi nhuan cao, han ché phat trién &
nhimg san phdm mang lai hiéu qua thip nham duy tri mét co cdu hop 1y dap tmg
nhu cau cua khach hang t6i da hoa loi nhuan cho ngan hang.

Thtr ba: Nang cao chat lugng dich vu NHBL. Viéc hoan thién san phém dich
vu cua cac ngan hang hi¢n nay thuong tdp trung theo hudng: Hién dai hoa cong
ngh¢, tdng cuong thiét bi, phuong tién phuc vu. Hoan thién va phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ phai duoc tién hanh ddng bd véi cac dich vu ngan hang khac,
nang cao chat lugng dich vu ngan hang truyén thong va chii dong mé rong cac loai
hinh dich vu ngan hang méi dya trén nén tang cong nghé hién dai, phu hop véi nhu
cau thi trudong va nang luc nham tao nhiéu tién ich cho nguodi st dung dich vu. Can
phdi hop cac bd phan chirc ning khac nhu bd phan phuc vu doanh nghiép dé phat
huy hi€u qua cua dich vu ngan hang, thu hat thém khach hang, tang loi nhuan cho
ngan hang va tao mbi lién két chit ché gitra khach hang va ngan hang.

1.1.3. Cdc nhén t6 anh hwéng dén phat trién dich vu ngan hang bdn Ié

1.1.3.1. Nhén t6 chii quan

- Nang lyc tai chinh

Nang luc tai chinh dong vai trd quan trong trong hoat dong ctia mot ngan
hang, chi khi nang lyc tai chinh di manh thi ngn hang méi c6 da von dé trang bi
céc tai san can thiét cho viéc kinh doanh cta ho trong d6 co hé thong cong nghé
thong tin hién dai.

Bén canh d6, vén con dugc ding vao cac hoat dong thiét thuc khac nhu diéu

tra thi truong, nghién ctu san pham moi, thyc hién cac chién dich quang cao,
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khuyén mai... Quan trong hon, mot ngan hang c¢6 quy mé vén 16n s& dé dang tao
duogc su tin cay noi khach hang va cac di tac trong va ngoai nudc. Néu vén nho sé
khong du luc dé da dang cac dich vu va nang cao hiéu qua cta cac dich vu san co.
Mudn vdy, mdi ngan hang phai chii dong xdy dung chién lugc ting von dai han,
theo nhirng 16 trinh thich hop pht hop v6i nhu ciu phat trién va kha ning kiém soat
ctia moi ngan hang trong ting thoi ky.

- Nguén nhan luc

Pdi véi dich vu NHBL, viéc phat trién cac moi quan hé ca nhan gitra nhan
vién va ngan hang 13 rat can thiét. N6 s& giup han ché sy lo ling, nghi ngai cta
khach hang. B¢ lam dugc diéu nay, NHTM can tao doi ngii can bd cong nhan vién
vitng vé chuyén mén, nghiép vu, chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu khach
hang. Pac biét, trong linh vuc tin dung, cac can b tin dung can c6 sy am hiéu vé
nhiéu nganh nghé kinh doanh va kha ning danh gia khach hang dé dua ra quyét
dinh cho vay, han ché rui ro cho ngan hang.

- Nang luc cong nghé

Su phat trién cta cong nghé thong tin trong linh virc tai chinh di thay doi cach
thirc quan hé gitra khach hang va ngan hang. Cong ngh¢ thong tin 1a cong cu quan
trong dé phat trién dich vu NHBL v&i nhiéu tién ich khac nhau thay thé phuong thic
giao dich truc tiép tai quay ma thém vao d6 13 xu hudng sir dung dich vu qua cic
kénh phan phéi dién tir. Cac kénh phan phdi nay giup cac NHTM va khach hang tiét
kiém thoi gian, chi phi giao dich, NHTM c6 thé cung tmg dich vu véi khdi luong 16n
va khach hang co6 thé sir dung nhiéu dich vu hon. Véi mang ludi két ndi toan cau,
NHTM hoan toan cé thé phuc vu cac khach hang trén pham vi rong 16m, tham chi trén
toan thé gioi. Bén canh do, viéc két néi mang thong tin giita cac NHTM giup dua ra
nhing 161 chao hang hop 1y vé cac dich vu hop tac, mot NHTM c6 thé lién két voi
mot hé thdng ngan hang dai 1y dé cung cap dich vu t6t hon.

Ngay nay, cic NHTM ap dung céc thanh tyu cong nghé thong tin trong viéc
xdy dung va hoan thién hé thdng thong tin. Co s& dit liéu dugce thiét ké v6i nhitng

yéu cau thong tin duoc thu thap va to chirc theo nhém dbi twong nhat dinh gitp
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NHTM quan Iy khach hang tét hon.

- Chinh séch Marketing

bé phat trién dich vu NHBL, ngoai nang cao chét luong dich vu thi chinh
sach Marketing 12 mot trong nhitng khau then chdt quyét dinh chién luoc ciing nhu
dinh huéng phat trién cua dich vu ndy. Marketing ngan hang véi cac dic thu riéng
hoat dong trong thi truong tai chinh tién té voi do bao mat va an toan cao, doi hoi
can b ngan hang phai c6 trinh d6 chuyén mon cao, am hiéu nghiép vu ciing nhu k¥
nang giao tiép voi khach hang. ..

Chinh sach Marketing hiéu qua s& bao gdm cac chinh sach phan phdi, chinh
sach giao tiép khuyéch truong véi cac hoat dong quang cao va kha nang tiép xuc.
Trong d6, chinh sach phan phdi s& dua cac san pham vao thi truong, tip trung thanh
1ap cac chi nhanh va cac quiy giao dich sao cho dat hiéu qua nhat. Giao tiép va
khuyéch truong gop phan hd trg khach hang hiéu cac dich vu cung cap thong qua sy
giao tiép cuia nhan vién voi khach hang, tao dung hinh anh tét cia ngan hang véi
khach hang. Khi thuc hién hiéu qua tat ca cac khau trén, NHTM sé& dua dich vu dén
v6i khach hang hiéu qua nhat.

- Kénh phan phbi

Mang lu6i kénh phan phdi rong, phan bd ¢ nhitng dia ban hop 1y cang tao
diéu kién thuan loi cho qua trinh giao dich dong thoi gop phan giam duoc chi phi
cung tng dich vu cho khach hang. Mac khac, mang ludi hoat dong khong chi dong
vai trd 12 kénh phan phéi san phdm ma con déng vai trd nhu 13 mot kénh phan hoi
thong tin vé san phém dich vu da cung ung, 12 mét kénh tiép nhan thong tin thi
truong. Tir nhitng thong tin phan hdi ndy giup ngan hang hoach dinh chién luogc
thich hop cho viéc phat trién dich vu ban 1¢é.

- Chinh sach khach hang

Chinh sach khach hang 14 chinh sach ma cac ngan hang ap dung dé thé hién
chién lugc marketing & cép dd khach hang hodc phan khuc khéach hang, dya trén
nhimg quyét dinh dugc dwa ra dé phan bd cac ngudn lyc hién c6 ciia ngan hang.

Muc dich cudi cung la dé cung cap dich vu nham théa man t6i da nhu cau ngay
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cang cao cua khach hang, tir d6 dat dugc muc tiéu tdi da hoa loi nhuan cua ngan
hang. Théa man nhu cau khach hang, nang cao sy nhan biét cua khach hang va tao
dung sy trung thanh cua khach hang ludn 1a didu cac ngan hang can lam. Do viy,
viéc xay dung chinh sach khach hang hop 1y, du strc canh tranh 13 viéc can thiét dé
duy tri va phat trién mdi quan hé voi khach hang. Chinh sach khach hang giup ngan
hang lya chon dung ddi tuong khach hang minh phuc vy, tao nén mot hé théng
khach hang truyén thong, tir d6 nang cao vi thé canh tranh cta ngan hang trén thi
truong. Thong qua chinh sach khach hang, ngan hang c6 thé dé ra nhirg bién phap
hoat dong dé tir d6 dinh hudng cho su phat trién cta minh. Pdi v4i khach hang,
chinh sach khach hang tao cho ho sy an tam, thuan tién, chinh xac, tiét kiém thoi
gian, tir d6 tao ra sy hai long cao nhét cho khach hang.

Moi ngan hang phai xac dinh dugc nhom ddi twong khach hang ma minh
huong toi dé c6 thé dua ra duoc chién lugc marketing thich hop thu hit bd phan
khach hang d6. Khi ngan hang da hiéu rd vé khach hang thi s& dé dang dua ra dugc
nhimg san pham dich vu phi hop véi nhu cau ciia ho nhat. Hon nita, di 1a nganh
dich vu thi viéc phuc vu chdam séc khach hang c6 mdt vai tro rat quan trong trong
thanh cong ctia moi ngan hang. Piéu nay vo cung c6 loi cho ngan hang vi viéc gitr
mot khach hang cii ton it thoi gian va chi phi hon so v6i tim kiém thém khach hang
méi. Khach hang cang trung thanh thi ngan hang cang thu duoc nhiéu loi nhuan.
Mot khi dd yéu mén ngan hang, khach hang sé& giéi thiéu dich vu ngan hang véi ban
be, nguoi than va da vo tinh 1am cong tac quan hé cong ching (PR) cho ngéan hang.
Hon nita, cac khach hang di giao dich nhiéu voi ngan hang s& quen thudc véi moi
quy trinh thu tyc va DVNH, do d6 nhan vién ngan hang khong phai ton nhiéu thoi
gian gidi thiéu va tu van lai vé dich vu cho khach hang ntra. Nhu vay ngan hang da
tiét kiém duwogc mot khoan chi phi hoat dong trong khi van tiép tuc ban thém san
pham cho khéch hang.

1.1.3.2. Nhén t6 khdch quan

- Moi truong phap ly

Luat phép tao ra co s& phap 1y cho cac hoat dong cuia ngan hang dudi cac
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hinh thirc nhu Luat, Bo luat, Phap 1énh, quy ché, nghi dinh... D6 1a nhitng quy dinh
budc cic ngan hang phai tuan theo, dong thoi 1 co s¢ dé giai quyét cac tranh chap
phat sinh trong qua trinh hoat dong ctia minh. Khi mét hé théng vin ban phap luat
hoan chinh, dam bao tinh dong bd, nhat quan, 6n dinh va minh bach s& 1a mot hanh
lang phép 1y vitng chic cho hoat dong ngan hang. Nguoc lai, khi cic quy dinh cua
phap luat khong ddy du, rd rang va thiéu tinh dong bo nhit quan thi s& gay kho khin
cho hoat dong ctia ngan hang, can tré sy phat trién cua dich vu ngan hang

- Mtrc d§ hdi nhap kinh té quéc té va canh tranh trong ndi bo nganh

Hoi nhap kinh té qubc té trong linh vuc ngan hang sé& tao ra mot sin choi méi
cho cac ngan hang, mot san choi binh dang trén binh dién qudc té, khong co su
phan biét ddi xr giira ngan hang trong nudc véi ngan hang nudc ngoai. HOi nhap
quéc té ngay cang sau rong thi cic NHTM phai nd Iyc nhiéu hon cho viéc phat trién
san pham dich vy NHBL nham dam bao su on dinh va phat trién bén viing trong
moi truong canh tranh maoi.

Canh tranh dem lai loi ich cho nguoi sit dung DVNH va dem lai hiéu qua
tich cuc cho nén kinh té. Viéc cac ngan hang nudc ngoai gia nhap vao, cing véi
viéc phét trién ngay cang nhiéu céc t6 chirc tai chinh phi ngan hang trong nudc nhu
cac cong ty bao hiém, quy tiét kiém, quy tin dung nhan dan, cac cong ty cho thué tai
chinh, cong ty tai chinh... da lam cho thi truong tai chinh tré nén s61 dong hon,
canh tranh gay gét va khdc liét hon. Chinh diéu nay s€ tao ra dong luc dé cac ngan
hang luon phai y thirc viéc da dang hoa va nang cao chat luong dich vy, dam bao
dap tng day du va hoan hao nhirg nhu ciu ngay cang cao vé dich vy tai chinh cia
khéch hang.

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

Tang trudng va phat trién kinh té cling anh hudng rat 16n dén phat trién dich
vu ban 1¢. Ddi v6i qudc gia co toc do ting truéng GDP thap, kinh té cham phat trién
thi DVNH chi tap trung phuc vu cho hoat dong san xuét kinh doanh. Khi nén kinh
té c6 mirc do tang truong cao thi nhu cu sir dung san pham DVNH cang nhiéu hon,

khong chi giéi han & nhém khach hang doanh nghiép nham dap mg cho nhu cau
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san xudt kinh doanh, ma co cu san pham dich vu ngay cang mé rong dbi voi nhém
dich vu ban 1¢ hudéng téi dbi tuong khach hang ca nhan. Mat khéc, khi hoat dong
san xudt ngay cang ting 1én, chat luong cudc sdng cua ngudi dan ngay cang duoc
nang cao ciing nhu nhu ciu cua khach hang 13 t6 chitc nhu doanh nghiép va dinh
ché tai chinh thi yéu cau vé phat trién dich vy ban 1é cling cao hon.

Moi truong x3 hoi ma dic trung gém cac yéu td nhu: Tinh hinh kinh té xa
hoi, théi quen, tdm 1y, trinh d§ hoc van, ban sic dan tdc hodc cac yéu td nhu noi 6,
noi 1am viéc. .. cling anh huéng 16n dén thoi quen cua ngudi dan. Théng thuong noi
nao tap trung nhiéu nguoi c¢o dia vi trong xa hdi, trinh do, thu nhap cao thi chic
chan nhu cau sir dung DVNH cang nhiéu.

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

Hoat dong ngan hang rat nhay cam voi tinh hinh chinh tri va trat tu an toan
xa hoi ciia mot qudc gia. Khi chinh tri bat 6n s& tac dong xau dén tdm 1y cia khach
hang 1am cho nhu cau sir dung DVNH s& giam di. Nguoc lai, d6i v6i mot qudc gia
duoc danh gia 1a co nén chinh tri 6n dinh, diéu nay tao moi trudng dau tu an toan,
khong chi tao diéu kién thuc day phat trién kinh té trong nudc ma con tao sitc hip
dan manh mé& d6i v6i nha dau tu nudc ngoai, kéo theo nhu cau vé DVNH ciing ting
1én. Do do, phat trién dich vu ban 1é chi dat hiéu qua khi tinh hinh chinh tri 6n dinh
va trat tu an toan xa hoi.

- Chinh sach cua chinh pht va cac co quan quan 1y Nha nudc

Ngan hang 1a mot nganh kinh doanh dic biét quan trong, 13 huyét mach cua
nén kinh té qudc gia. Do d6, ngan hang ludn 1a d6i tugng quan 1y dic biét cia bat
ky chinh pht nao. Chinh phu quan 1y thong qua hé thong phap luat, cac chinh sach.
Mot su thay ddi vé chinh sach s& co nhirng tac dong nhét dinh dén hoat dong cua
ngan hang, cling nhu danh muc san phém dich vu cua ho. Chinh sich quan ly va
diéu hanh cia cac co quan Nha nudc dugc coi la cd tac dong lon téi hoat dong hé
thong ngan hang. Dic biét hién nay, thi truong tai chinh ctia nudc ta dang trong giai
doan phat trién. Bén canh d6, cac diéu kién thé ché kinh té - x3 hoi cua nuéde ta 1a

nén kinh té thi truong dinh hudng xa hoi chu nghia dudi su 1anh dao cua Dang thi
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moi hoat dong kinh té noi chung cling nhu su van dong cua thi truong tai chinh noi
riéng chiu anh hudng 16n cac chinh sach kinh té vi mo va hoach dinh riéng theo chii
trrong cua Nha nude. Vi viy, mudn phat trién bat ky mét dich vu nao ciing can cé
diéu kién phap 1y va sy hd tro tir phia Chinh phil va cc co quan hitu quan. Pay 1a
mot trong nhiing diéu kién tién quyét anh hudng 16n té1 moi hoat dong dich vu ctia
hé théng ngan hang.

- Nhu cau ciia khach hang

Mot ngan hang c6 thé c6 nhiéu loai khach hang khac nhau bao gdm khéach
hang c4 nhan, khach hang t6 chirc. Khach hang 13 trung tdm cta hoat dong ngan
hang. Viéc hiéu dugc khach hang mubn gi va 1am thé nao dé phat trién dich vy ngan
hang ban 1¢ nham théa méin nhu cau cua khach hang 1a muyc ti€u chién lugc cua bat
ky ngan hang nao. Do vy, cac quyét dinh lién quan dén phat trién dich vu déu phai
dua trén nhu cau ciia khach hang va xu hudng cua khach hang.

Céc nhan t6 tam 1y, 161 séng, trinh d6 dan tri, phong tuc tip quan déu c6 anh
huong dén nhu cau ciia khach hang. Do d6, khong nhiing ngan hang nhan biét cac
nhu ciu hién tai, con phai biét du doan cac nhu cau tuwong lai cua khach hang, dé c6
thé dua ra nhitng san pham moi pht hop véi su thay doi ctia nhu cau khach hang.

- Péi thu canh tranh

Poi thu canh tranh 1a mot nguon thong tin ¢6 gid tri duoc cac nha quan tri
ngan hang st dung dé hd trg cho viéc ra quyét dinh lién quan dén phat trién san
pham. Nhiing hanh dong ciia ddi thii canh tranh s& cho chung ta biét ho nhan thic ra
sao vé xu hudng trén thi truong. Theo di sat sao cac chién luge san pham cia cac
d6i thu canh tranh sé& 13 co s¢ gitp cho ngan hang thau hiéu cac san pham hién tai
trén thi truong, co s dé phat kién cac san pham méi c6 tinh canh tranh cao. Piéu
nay c6 thé dung dé cung cb lai cac gia dinh cta chinh ngan hang vé nhiing thay d6i
trén thi truong hodc canh bao ho vé viéc da bo qua mot xu hudng quan trong nao dé
c6 thé gay ra nguy hai cho ngan hang. Mot phan quan trong ctia cac ¥ tudng vé san

pham méi lai xuét phat tir d6i thii canh tranh dudi hinh thirc san pham “bat chudc”.
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1.1.4. Cdc chi tiéu ddnh gid sw phat trién dich vu ngan hang bdn Ié

1.1.4.1. Nhom chi tiéu dinh luong

- Thu nhap rong cua dich vu ban 1¢ dem lai

Thu nhap rong la khoan lgi nhuan thuan cua ngan hang thu dugc khi thuc
hién céc dich vu cho khach hang sau khi giam trir thué va cac khoan chi phi. Véi
hoat dong tin dung, thu nhip rong dugc dem lai tur 131 suat ngan hang ap dung khi
thuc hién giai ngan va mot ) phi dich vy cam két. Cac loai dich vu khac bao gé)m
huy dong von, dich vu thanh toan, dich vu thé... phi giao dich la khoan thu tryuc tiép
mang lai lgi nhuan cho ngan hang.

D6i véi dich vu NHBL, chi tiéu nay khé do luong chinh xac do da bao g6m
cac hoat dong ban 1¢ hd tro chéo cho hoat dong ban buon.

Chi tiéu nay thé hién rd muyc tiéu trong phat trién dich vu NHBL cia ngan
hang 1a t6i da héa loi nhuan cho cac NHTM. Néu mét dich vu ban 1é khong dem lai
thu nhap cho ngan hang thi khong thé danh gia 1a dich vu phat trién.

Tang truong thu nhap rong tur dich vu ban 1€ phan anh sy phat trién dich vu
ban 1¢ cua ngan hang. Thu nhép rong tir dich vy ban 1é cang cao chung td hoat dong
dich vu ctia ngan hang dugc don nhan va dugc khach hang chép nhan.

Ty trong thu nhap rong tir dich vu NHBL thé hién r6 nét vé mic do phat
trién cua dich vu NHBL.

Ty trong thu nhap rong tu Thu nhap rong tur dich vu NHBL

= w x 100%
dich vu NHBL Tong thu nhap

-S6 lugng cua dich vu ngan hang ban 1¢

S6 lwong dich vu ngan hang 1a mot tiéu chi dé danh gia su phat trién dich vu
ngan hang theo chiéu rong. Dich vu ngan hang cang da dang, cang c6 kha ning dap
mg nhu cau khach hang day du hon, tir d6 ting kha ning thu hut khach hang, ting
kha ning canh tranh ciia ngan hang trén thi truong. Bén canh d6 sé lugng dich vu
16n, ngan hang c6 kha nang sinh 101, phén tan rui ro trong hoat dong kinh doanh.

Viéc da dang hoa san pham khong nhitng gép phan thoa man nhu cau khach

hang, lam ma&i hinh anh ngan hang ma con tao thém sy gan két gitta ngan hang voi
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khach hang. Béi vi trong xu hudng phat trién hién nay, cac ngan hang thuong thiét
ké cac goi san pham dich vu va chuong trinh nham thu hat va duy tri mbi quan hé
lau dai v6i khach hang. Dic diém chung nhét cta cac chuong trinh hay cac goi san
pham 1a khach hang s& dugc huong mot s6 wu dai nhat dinh khi sir dung tat ca cac
san pham trong cing mdt nhém san pham tai chinh. Khi da s dung géi san pham
ma ngan hang cung cip, khach hang s& c6 tdm 1y ngai thay ddi ngan hang vi néu
khach hang ngug st dung dich vu cia ngan hang c6 nghia la khach hang phai roi
b6 hang loat cac san pham dich vu ho dang sir dung, vi vy s& lam giam xu hudng
thay doi ngan hang ciia khach hang.

- Thi phan ban 1¢ ctia ngan hang

Chi tiéu thi phan 1a mot chi tiéu chung va quan trong dé danh gia bat ky hoat
dong kinh doanh nao. Trong nén kinh té thi truong thi “khach hang 1a thuong dé” vi
chinh khach hang mang lai lgi nhuédn va su thanh cong cho doanh nghiép, hay néi
cach khac hon thi chinh khéach hang tra luong cho nguoi lao dong. Linh vuc ngan
hang ciing khong ngoai 1¢ mot ngan hang cang hoat dong tot bao nhiéu thi cang thu
hat duge nhiéu khach hang bay nhiéu, san pham dich vu ctia ngan hang dap tng t6t
nhu cau khach hang. Trong diéu kién canh tranh nhu ngay nay thi mdi ngan hang
déu khong nglmg nang cao vi thé ctia minh tao ra mot hinh anh tét d¢ mé rong thi
phan. Hoat dong ngan hang ban 1é chi duoc coi 1a phat trién khi ¢6 chat lugng phuc
vy tot v6i mot danh muc san pham da dang dé thu hut ngay cang nhiéu ddi tuong
khéch hang.

Doanh thu tir dich vu ban Ié cta 1 ngan hang

Thiphanbanle = 7 , I X 100%
Tong doanh thu cua tat ca cac ngan hang

Thi phﬁn nay mot mat thé hién strc canh tranh cia mot ngan hang vi thi phén
16n ching t6 ning luc ban 1é ciia ngan hang nay manh. Mit khac n6 dénh gia chat
luong ban 1é vi chat lugng cao thu hit nhiéu khach hang, tao doanh thu cao hon so
v6i1 ngan hang khac.

- S lwong khach hang ban 16 trong tong s6 khach hang ciia ngan hang

Cac NHTM hién nay két hop cung cép dich vu ca ban budn va ban 1é. Song
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d6i v6i cac NHTM c6 xu hudng phin dau trg thanh NHBL thi dbi twong khach
hang chinh van 1a khach hang ban 1&. Vi thé, s lugng d6i twong khach hang nay
trong tong sd khach hang 1a mot chi tiéu cho thdy xu hudéng hoat dong cua ngan
hang. Khi so sanh v&éi NHBL khac, ty trong khach hang ban 1¢ cia ngan hang nao
cang cao thi cang thé hién sy chuyén hoa rd nét, tirc 13 hoat dong ban 1é chuyén
nghiép hon.

- Hé thng chi nhanh va kénh phan phdi

Hé thong chi nhanh thé hién qua sé lwong cac chi nhanh dang hoat dong.
Pay 1a phuong thirc tiép can khach hang truc tiép tai cac quay giao dich. Hién nay
cac NHTM di va dang mo rong manh hé théng chi nhanh t6i moi dia phuong,
khong phén biét nong thon hay thanh thi. Hé thdng chi nhanh rong 16n thé hién tiém
lyc cua cac ngan hang va Ia mot trong nhitng phuong thirc quang ba thuong hiéu
cua cac NHTM.

Hién nay, kénh phan phdi truyén thong dang dan boc 16 nhitng han ché vé
mit thoi gian va khong gian khi nhu cau sitr dung dich vu cua cac khach hang doi
hoi dap tng moi luc moi noi. Do d6, xu hudéng mé rong thém cac kénh phan phdi va
mang ludi v6i cac thiét bi trén nén tang cong nghé cao dang rat can thiét trong cudc
canh tranh “gianh giat” khach hang giita cic NHTM. C6 thé ké dén mot sb kénh
phan phéi hién nay: ngan hang qua mang Interrnet (Internet Banking), ngan hang
qua dién thoai (Mobile Banking), ngan hang tai nha (Home Banking)...

1.1.4.2. Nhom chi tiéu dinh tinh

Phat trién dich vu NHBL cling l1a nang cao chat lugng cua san phém dich vu
Chat luong dich vu 1a yéu t6 then chét trong viéc danh gia sy phat trién cta dich vu
ngan hang, muc d6 chuyén nghiép va kha ning cung cap dich vu cia NHTM trong
pham vi kinh doanh ctia ngan hang dé. Chét luong dich vu s& tao uy tin, danh tiéng,
tang kha nang thu hut khach hang méi va duy tri phat trién khach hang sn c6 ciia
ngan hang do.

Dé do luong chat luong dich vu ngan hang hién nay c6 thé sir dung nhiéu

phuong phap nhu phiéu thim do y kién khach hang, phong vén truc tiép khach
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hang, t6 chirc hoi nghi khach hang hodc hom thu gop ¥ ...

Chat lugng dich vu ngan hang thé hién ¢ cac tiéu chi sau:

- Su tién ich cua san phém dich vu: Sy phat trién cua dich vu NHBL khong
chi can ct vao sb lugng dich vu ma con phai can ctr vao tinh tién ich cua dich vu.
Céc san pham tién ich dua trén nén tang cong nghé co thé ké dén nhu: Ngan hang
trye tuyén cho phép giao dich trén toan qudc véi cting mot tai khoan giao dich mot
ctra tiét kiém thoi gian cho khach hang, san pham thé mang nhiéu tinh niang; chuyén
tién trong va ngoai nudc nhanh va hiéu qua.

- Mirc d6 dap ung nhu cau cta khach hang: Mirc 6 dép Gmg nhu cau duoc
do luong bang kha niang thoa man, mirc do hai long ciia khach hang ddi véi co cau
san pham dich vu NHBL cta ngan hang. Néu nhu chét luong dich vu ngay cang
hoan hao thi khach hang s& gin b6 l1au dai va chdp nhan ngan hang. Khong nhiing
vay, nhirng 161 khen, su chép nhén thoa mén vé chat luong cua khach hang hién hiru
s& thong tin t6i nguoi khac ¢6 nhu cau st dung dich vu tim dén ngan hang dé giao
dich. Sy hoan hao cta dich vu duoc hiéu 1a dich vu véi nhirng ti¢n ich cao, giam
dén muc thép nhét céc sai sot va rui ro trong kinh doanh dich vu. Chat luong dich
vu cua ngan hang ngay cang hoan hdo lam cho khach hang yén tdm va tin tudng
ngan hang.

- Tinh chuyén nghiép cta doi ngil nhan vién: Diéu nay doi hoi nhan vién l1a
nhirng nguodi ¢é trinh do chuyén mon, c6 phong cach giao dich van minh, lich su,
thai do phuc vu khach hang tan tinh, chu ddo, tuan thu gio giéc lam viéc, moi thinh
cau tir khach hang phai dugc dép Gmg hoan toan mau le, giam thiéu thoi gian chd
doi cua khach hang.

- Uy tin thuong hiéu cua ngan hang: Danh tiéng va thuong hiéu ciia ngan
hang 14 tai san vo hinh can thiét trong viéc gi6i thiéu hinh anh cta ngan hang dén
khéach hang. Gia tri thuong hi¢u thé hién stirc manh va tiém luc phat trién cta bat ky
td6 chirc ndo. Pic biét trong thi treong tai chinh hién nay khi sy canh tranh khong
chi giita cac ngan hang ma cac to chirc trung gian tai chinh ciing hét sirc khdc liét.

Mot ngan hang c6 thuong hi¢u manh s€ tao dugc su tin tudng va an tdm cho khach



29

hang, ngay ca dbi voi nhitng nguoi chua giao dich véi ngan hang. Néu céc yéu to
khac 1a giébng nhau (san pham, gia phi, chat lwong phuc vu) ngin hang nao cé
thuong hiéu manh va danh tiéng tot sé danh dugc wu thé trong viéc thu hut khach
hang st dung dich vu.

1.2. Kinh nghiém thuec tién phat trién dich vu ngin hang ban 1é

1.2.1. Kinh nghiém phdt trién dich vu ngén hang bdn Ié tgi mét sé
ngdn hang thwong mai Viét Nam

1.2.1.1. Kinh nghiém phat trién dich vu ngdn hang bdn 1é cia
Vietcombank

Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank) da nhanh chong
xac dinh viéc da dang hoa cac loai hinh dich vu 1a chién lugc trong tam, c6 y nghia
séng con trong canh tranh. Vietcombank hién dugc biét t&i nhu mot dja chi tin cay
cua cac dich vu da dang va hién dai danh cho khach hang nhu céc san phém cho vay
linh hoat, thé thanh toan, hé théng may rut tién tw dong ATM, cac san pham huy dong
von da dang, cac dich vu ngan hang truc tuyén, dich vu chuyén tién kiéu héi...
Vietcombank la mdt trong cac ngan hang tai Viét Nam cho phép khach hang hang c6
thé gtri tién & mot noi va thuc hién rat tién ¢ bat ky diém giao dich nao thudc hé
thdng trén toan quéc. Tir nhitng hoat dong cho vay ca nhan nho 1¢ ban déu, trai qua
thoi gian, cac san pham tién vay timg budc duoc chuan hoa thanh nhém san phim
cho tirng phan doan khach hang cy thé nhu: Cho vay can bd quan 1y diéu hanh, can
bd cong nhan vién, vay mua nha dyu an, vay mua 6 t0, vay du hoc va vay hg gia dinh...

Bang viéc som thiét 1ap quan hé dai 1y v&i hon 1.000 ngan hang trén thé gidi,
xtr 1y tu dong 1énh Swift va ky hop ddng véi nhing to chirc chuyén tién nhanh qudc
té nhu MoneyGram, Vietcombank luén din dau thi trudng vé doanh sd kiéu héi
trong hang chuc nam.

Bén canh d6, cong tac phan doan thi truong da va dang duoc xuc tién manh
mé dua trén viéc nghién ctru, khao sat, danh giad thi trudong mot cach sau sdc voi
muc tiéu tao ra cac san phim dic trung cho ting d6i twong khach hang.

Vietcombank da cung cip dich vu dic biét cho nhém khach hang VIP véi nhiing
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tiéu chuan riéng vé ché d6 phuc vu, hang loat cac wu dii khi giao dich va nhiing san
pham dugc thiét ké phu hop.

Ngoai cac san pham, dich vu truyén théng duogc cai tién, v6i nén tang “VCB
Online”, nhiéu san pham/dich vu NHBL méi lién tiép ra doi gop phan khang dinh vi
tri ciia Vietcombank. Trong d6, khong thé khong ké t6i su phat trién ngoan muc cac
dich vy thé dugc thi truong Viét Nam néng nhiét don nhan. Nam 2002, hé théng
may ATM va chiéc thé ghi ng ndi dia dau tién cua Viét Nam mang thuong hi¢u
Vietcombank Connect 24 dugc phat trién tai Vietcombank.

Cung v61 dich vu thé, cac dich vu ngan hang truc tuyén nhu internet banking
(VCB-iBanking), SMS banking (VCB SMS-Banking) va thanh toan héa don tyu
dong (billing payment) da va dang dem lai cho khach hang nhiéu tién ich, gop phan
cting ¢b hinh anh mot Vietcombank ning dong trong img dung cong nghé hién dai.

Ngay tir nim 2001, khach hang da c6 thé sir dung dich vu VCB-iBanking voi
chtrc nang truy van thong tin tai khoan va hién nay, bang viéc hop tac voi nhiéu don
vi cung cép dich vy, Vietcombank gia tang tién ich cho khach hang sir dung VCB-
iBanking voi cac giao dich chuyén khoan, thanh toan cac dich vu du lich, cudc phi
dién thoai/internet, tién vé mdy bay...

Dich vu thanh toan héa don tu dong (billing payment) va dich vu trad nhan
lwong qua tai khoan ngan hang 13 nhitng vi du tiéu biéu khac cta viéc phat trién
manh mé& cic san phdm ban 1¢ danh cho khach hang ca nhan. Hién nay,
Vietcombank dang cung cip dich vu billing cho khach hang tai hau hét nhitng mang
dich vu quan trong nhu thanh toan hoéa don dién, nudc, vién thong, bao hiém véi da
s6 cac nha cung cap dich vu tén tudi trén thi trudng.

Viura qua, Vietcombank da chinh thirc trién khai dich vu VCB Securities-
online - mot dich vu két ndi truc tuyén tai khoan tién giri cua nha dau tu tai ngan
hang véi tai khoan dau tu chimg khoan ctia ho tai Cong ty chimg khoan. Dich vu
nay mot mit hd trg cac cong ty ching khoan va nha dau tu thuc hién quy dinh cta
nha nude vé viée tach bach trong quan 1y tai khoan tién clia nha du tw mat khac tao
diéu kién cho nha dau tu cé thé linh hoat trong st dung dong vén ciia minh thong

qua cac ti¢n ich thanh toan ndi trdi trén tai khoan tién gt thanh toan tai



31

Vietcombank. Pay ciing 1a co hoi cho nha dau tu tiép can va s dung cac dich vu da
dang khac cua ngan hang.

1.2.1.2. Kinh nghiém phat trién dich vu ngdn hang bdn 1é cia
Sacombank

Ngan hang thuong mai ¢d phan Sai Gon (Sacombank) duoc Tap chi The
Asian Banker trao giai “Ngin hang ban 1¢ t6t nhit Viét Nam” nim 2012. The Asian
Banker trao giai nay dya trén ti€u chi la ngan hang da tao dugc doanh thu ban 1¢ tang
vot va dan dau tat ca cac ngan hang tai Viét Nam (ké ca ngan hang qudc té va ndi dia)
vé loi nhuan tir hoat dong kinh doanh va ting truong vé s lugng khach hang.

Kinh nghi¢m tir Sacombank cho théy: Chat luong dich vu dugc nang cao va
thoi gian chip thuan cac khoan tin dung ngan hon da giup ngan hang Sacombank
dugc danh gia 1a c6 kha ndng xtr ly cong viéc uu viét hon so vdi cac ngan hang
khac. Pong thoi, ngan hang nay ciing da xay dung duoc hé thong kiém soét rii ro
rat thanh cong va xem day ciing 1a mot chi sé dé danh gia kha ning 1am viéc cua
nhan vién. Sacombank da phat trién doi ngil tu van dé hd tro tré thanh ngan hang di
dau trén thi truong trong mot s6 linh vuc, dic biét 1a cho vay mua nha, cho vay kinh
doanh va thé tin dung. Ngoai ra, Sacombank cling khong ngung gidi thiéu nhirng
san phém, dich vu tién gui da dang nhu: tai khoan Hoa loi, tai khoan thanh toan
Imax, tiét kiém Phu Pong, tai khoan Au Co. Cung véi viée dau tu 16n vao quan tri
ri ro, ngan hang nay da trién khai nhiéu quy trinh va hé thong méi. Bat chap lam
phat cao, ting trudng tin dung nong va khing hoang tai chinh, chit luong quan tri
rti ro ctia Sacombank duoc danh gia tét. Sacombank ciing chu dong ting cuong luc
luong ban hang va dac biét chu trong dén cong tac dao tao va chuyén mon hoa doi
ngli nhan vién. Phan khuc dich vu tu phuc vu nhu internet banking va ATM cua
Sacombank duoc mé rong, nhiéu tién ich mdi nhu chuyén tién lién ngan hang qua
the, thé qua ting Visa Lucky Gift, thé tra trudc qudc té Sacombank Union Pay... da
thu hut thém nhiéu d6i tugng khach hang sir dung. Viéc bo sung thém may ATM
v6i nhiéu chirc nang hon va chit lugng cao hon cta trung tim cham soc khach hang

da mé rong quy mo cua ngan hang mot cach dang ké.
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1.2.2. Bai hoc rit ra cho Ngan hang Thwong mai Cé phin Pau tw va
Phit trién Vigt Nam - Chi nhanh Hii Duong

Puc két nhitng bai hoc kinh nghiém trén di mang lai nhiéu bai hoc kinh
nghiém vé kinh doanh dich vu ngan hang ban 1¢ cho BIDV Hai Duong nhu sau:

Tht nhét, tao chién luogc kinh doanh khéc biét bﬁng cach phai tim cho minh
huéng di, phan khiic thi truong khac biét hoa so voi ddi thu canh tranh, tip trung
vao san pham tin dung ngin han.

Thr hai, can tap trung khai thac va hudng téi ddi twong khach hang ca nhan,
phat trién manh dich vu cho vay ti€éu dung ca nhan. Pay la loai hinh dich vu quan
trong can duoc quan tam phat trién hon nita, dic biét trong bdi canh nén kinh té
nuéc ta dang phat trién rat nhanh, thu nhap ctia ngudi tiéu dung tang va tam 1y tiéu
ding c6 nhiéu thay doi theo hudng tich cuc hon, dong thdi kéo theo su tién bo vé
trinh do nhén thtc cta nguoi dan vé cac san pham dich vu ngan hang. Dé hd tro
NHTM Viét Nam phat trién dich vu ndy, can x4y dung mot hé thong théng tin chinh
xé4c va cap nhat thudng xuyén vé khach hang, coi d6 1a nhiém vu quan trong tao nén
tang cho moi quan hé cua ngan hang vadi khach hang, dac bi¢t 1a khi ngan hang
mudn cép tin dung cho ho.

Bén canh d6, dich vu tu vén tai chinh cling dac bi¢t dugc quan tam vi day la
mot trong nhitng loai hinh dich vu thu hat nhiéu khach hang tiém ning cho ngin
hang. N6 lam tang su hiéu biét cua khach hang vé tiét kiém, dau tu... Qua do, ho s¢€
quan tdm hon nita dén céc dich vu khéac ctia ngan hang.

Thi ba, ting cudng hoat dong tiép thi va cham soéc khach hang. Phan 16n dbi
tuong phuc vu cia NHBL 1a c4 nhan, viéc quang ba, tiép thi cac dich vu déng vai
tro cuc ky quan trong, c6 loi cho ngan hang va khach hang. Tang cuong truyén tai
thong tin téi cong chung nham gitip khach hang c6 thong tin cap nhat vé ning luc
va uy tin ctia ngan hang, hiéu biét co ban vé dich vu NHBL, nam duogc cach thic sir
dung va loi ich cua cac dich vu. Cac chuong trinh PR, quang céo nén xay dung dé
tao ra diém khéac biét riéng ciia ngan hang. Thyc hién chim séc khach hang trudc,

trong va sau qua trinh cung cap dich vu. Thuong xuyén khao sat, nam bat nhu cau,
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thong tin va mong mudn cua khach hang vé dich vu dé d6i méi, ting tién ich cua
dich vu. Bén canh d6 1a viéc xay dung cic chuong trinh khuyén mai, cdc chuong
trinh tich diém dé t6 10ng tri an cta ngin hang voi khach hang thong qua cac giai
thuong, cac chuong trinh du lich hodc nhitng vu dai vé 1ai suat, phi dich vu...

Thi tu, xdy dung thuong hiéu cua ngan hang 13 vin d& méu chdt trong viéc
thu hat khach hang. M6t thuwong hiéu tot dong nghia véi uy tin ctia ngan hang dugc
nang cao d6i voi khach hang va ddi tac. Tuy nhién, viéc xay dung thuong hiéu can
c6 mot qud trinh 1au dai va n6 phy thudc nhidu vao qui mé cta chinh ngan hang.

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 cta dé 4n di hé thong hoa co sé 1y luan vé phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ tai NHTM. Theo d6 dé an d3 lam rd dich vu ngin hang ban 1¢, phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢, kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai
mot s ngan hang thuong mai Viét Nam va bai hoc kinh nghiém cho BIDV Hai
Duong. Nhiitng co s& 1y luan khoa hoc trong chuong nay duoc coi 1a tao nén ting co
ban dé giai quyét cac noi dung tiép theo ciia dé an. D6 1a co so dé phan tich thuc

trang va dé ra hé thong giai phap, ki€n 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 Co phin Pau tw va Phat
trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Duong

2.1.1. Lich st hinh thanh va phdt trién

BIDV Hai Duong 1a mét trong nhiing ngan hang dugc thanh 1ap sém nhat
trén dia ban tinh Hai Dwong. Lich st hinh thanh va phat trién cia BIDV Hai Duong
mot phan gin lién voi su ra doi va phat trién cua Ngan hang TMCP DPau tu va Phat
trién Viét Nam.

Ngéan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam 13 ngan hang chuyén doanh
dugc thanh lap sém nhat tai Viét Nam, theo quyét dinh s 177/TTg ngay
26/04/1957 ctia Thu tudng chinh phii v6i tén goi 1a Ngan hang kién thiét Viét Nam
trye thudc Bo tai chinh, c6 nhiém vu quan 1y cip phat von dau tu — xay dung co ban
cho cong cudc xay dung dat nude. Hoat dong clia ngan hang ning vé kiém soat va
thanh toan cic cong trinh x4y dung co ban hon 1a cho vay, ning vé danh gia va
quan 1y trude va trong khi cung tmg von, coi nhe quan 1y sau khi cung tng vén.
Ngan hang khong mang ban chit ciia mot “ngan hang”.

Ngay 24/06/1981, Hoi dong chinh phi ra quyét dinh s6 259 — CP vé viéc
chuyén Ngan hang kién thiét Viét Nam truc thudc Bo tai chinh thanh Ngan hang
DPau tu va xay dung Viét Nam truc thudc Ngan hang nha nudc Viét Nam.

Ngay 14/11/1990, Chu tich hdi ddng bd trudng ra quyét dinh thanh 1ap Ngan
hang Pau tu va Phat trién Viét Nam thay cho ngan hang cii. Bay gid ngan hang co
chtic nang huy dong vén trung va dai han trong nudc va ngoai nudc va nhan von tir
ngan sach nha nudc cho vay cac du an chil yéu trong linh vuc dau tu va phat trién.

Ngay 30/11/2011, Thu tuwéng Chinh phii di ban hanh Quyét dinh sb
2124/QD-TTg chip thuin vé phuong 4n cb phan hoa Ngan hang Dau tu va Phat
trién Viét Nam va dén ngay 28/12/2011, BIDV d tién hanh c6 phan hoa thong qua

viéc ban dau gia c6 phan lan dau ra cong ching thanh cong (IPO). Pay c6 thé coi la
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ddu mébc quan trong trong tién trinh phat trién cua hé théng BIDV, danh diu sy
chuyén d6i hinh thirc s& hitu, chuyén d6i moé hinh t6 chirc va quan trong hon la
chuyén bién vé tu duy, suy nghi, phuwong thirc quan 1y va van hanh theo thong 1& va
huéng téi chuan muc quéc té. BIDV chinh thic chuyén thanh Ngan hang TMCP
Dau tu va Phét trién Viét Nam tir ngay 01 thang 05 nim 2012.

La mdt thanh vién ciia Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam,
BIDV Hai Duong 1a mot trong 11 chi nhanh trén toan qudc dugc thanh lap rat sém
ngay tir nhitng ngay dau cua su nghiép khoéi phuc va phat trién kinh té. BIDV Hai
Duong da phat trién gén lién véi su nghi¢p cach mang, sy nghiép ddi méi cua dat
nudc, cua nganh va cua dia phuong véi cac tén goi khac nhau:

- Chi nhanh Ngan hang kién thiét Hai Duong (1957).

- Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Xay dung Hai Hung (1981).

- Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phat trién Hai Hung (1991).

- Chi nhanh Ngéan hang Pau tu va Phat trién Hai Duong (1997).

- Chi nhanh Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Hai Duong (01/05/2012)

Cung voi qua trinh xay dung, trudng thanh va phat trién cia toan hé thong,
bang su ¢ gang, nd luc, ning dong, sang tao, BIDV Hai Duong da vuot qua moi
khé khan, thach thirc va tré thanh mdt Ngan hang c6 uy tin, vi thé trén dia ban,
dong gop xtmg dang vao su nghiép xay dung dat nude va phat trién kinh té xa hoi
cua dia phuong qua cac thoi ky.

Véi phuong cham phat huy néi lyc, chia sé co hdi - hgp tac thanh cong,
BIDV Hai Duong la td chire tin dung dau tién trén dia ban duoc cép chirng chi hé
théng quan 1y chét luong theo tiéu chuan qudc té ISO. Chi nhanh d trién khai thanh
cong giai doan I du an Hién dai hoa cong nghé Ngan hang va hé théng thanh toan
dién tir, thuc hién t6t d& an co cdu lai ngan hang, huéng dan cac nghiép vu theo
chuan muc quéc té. Ngoai ra, BIDV Hai Duong con thuc hién cong khai minh bach,
danh gia chinh xé&c ndi luc va vi tri ciia minh so voi cac ngan hang trén dia ban, tao
su d6i moi co ban trong quan tri diéu hanh, 14y an toan - hiéu qua - phat trién bén

virng 1a myc tiéu trong sudt qua trinh hoat dong.
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Trong qua trinh hoat dong cua minh, BIDV Hai Duong khong ngirng md
rong quan hé hop tac vdi cac ddi tac thudc moi thanh phén kinh té, vira tap trung
mé rong quan hé hop tac voi cac Tong cong ty, doanh nghiép 16n, vira chu trong
dén nhimg doanh nghiép ngoai qudc doanh, doanh nghiép nhé va vira. C6 thé khang
dinh véi chién luoc khach hang dang dén, BIDV Hai Duong thuc su 1a dia chi dang
tin cdy cho cac doanh nghiép thuéc moi thanh phan kinh té va dan cu.

2.1.2. Co ciu té chiic

Mo hinh t6 chirc cua BIDV Hai Duong tuan theo chuan chung cta hé thong
Ngéan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam, duoc phan thanh cac phong ban
chuyén tradch phat huy hi€u qua cao trong cong tac chdm soc va phuc vu khach hang.

Bo may td chirc ciia BIDV Hai Duong dugc thé hién qua so do sau:

Ban Giam doc

Khéi kinh Khdi tac Khoi Khéi quin Khdi truc
doanh nghiép Quin Iy 1y rii ro thujc
noi bo
P.KH P. Giao P. T6 P. Quan Cac
—{ doanh — dich — chuc ly rui ro Phong
nghiép khach hanh giao
1,2, hang chinh dich
FDI
P.KH ca P. Quén
—  nhan —  tri tin
dung
P.KH
| wutién Phong Quan
ly va dich
| vukho quy

Hinh 2.1. Co ciu t6 chitc cia BIDV Hai Dwong
(Nguén: Phong Quan Iy néi bo - BIDV Hdi Duong)
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- Ban giam ddc: Chiu trach nhiém truée phép luat va Hoi so chinh vé toan
bo hoat dong kinh doanh ctia Chi nhanh va truc tiép diéu hanh moi hoat dong cua
Chi nhanh.

- Khbi quan hé khach hang bao gdm Phong KHDN va Phong khach hang
c4 nhan (KHCN) c6 nhiém vu la: cong tac tin dung; cong tac tiép thi va phat
trién quan hé khach hang.

- Phong giao dich khach hang: c6 nhiém vy 1a tryc tiép quan li tai khoan va
giao dich v&i khach hang; thuc hién giai ngan von vay cho khach hang trén co s hd
so giai ngan da dugc phé duyét; thuc hién thu ng, lai theo yéu cau cia Phong quan
hé khach hang va Phong Quan tri tin dung; dé xuat véi giam doc Chi nhanh vé
chinh sach phat trién, cai tién san pham, dich vu ngan hang, quy trinh giao dich,
phuong thirc phuc vu khach hang,...

- Phong Quan tri tin dung: luu trit hd so lién quan dén hoat dong tin dung
nhu hd so khoan vay, bao 1anh; 1ap to trinh phé duyét cho vay/bao lanh ting 1an
theo han mtrc; c6 trach nhiém theo ddi, kiém tra sé du ciing nhu thong tin lién quan
dén khach hang trén phan hé quan 1i khach hang.

- Phong Quan 1y va dich vu kho quy: truc tiép thuc hién nghiép vu vé quan 1i
kho va xuit /nhap quy; theo ddi, tong hop, 1ap bio cdo, an toan kho quy theo quy
dinh.

- Phong Quan 1y nodi bd:

+ B0 phan Ké hoach tong hop: thu thap thong tin phuc vu cong tac ké hoach
- tong hop; to chire trién khai, theo ddi tinh hinh thyc hién ké hoach kinh doanh; 1ap
bao cao, théng ké phuc vu quan tri diéu hanh theo quy dinh, thuc hién cac nhiém vy
khac theo yéu cau Giam dé¢ Chi nhanh

+ Bd phan Tai chinh ké toan c6 nhiém vu 1a quan li va thuc hién cong tac
hach toan ké toan chi tiét, ké toan téng hop; thyc hién cong tdc hau kiém ddi véi
hoat dong tai chinh ké toan ciia Chi nhanh; thuc hién nhiém vu quan li, giam sat tai
chinh va cac nhi¢m vu khach theo yéu cau cta Giam d6c¢ Chi nhanh

+ Bd phan T chtrc hanh chinh:
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Nhiém vu Té chirc - Nhéan sw: Diu mdi tham muu, dé xuét, gitp viéc Gidm
ddc vé trién khai thuc hién cong tac td chirc - nhan su va phat trién nguén nhan luc
tai Chi nhanh, phd bién, quan triét cac van ban quy dinh, huéng dan va quy trinh
nghiép vu lién quan dén cong tac t6 chirc, quan 1y nhan sy va phat trién nguoén nhan
luc cua Nha nuée va cia BIDV dén toan thé can bd nhan vién trong Chi nhanh.
Tham muu, dé xuit véi Giam dbc vé trién khai thuc hién cong tac t6 chirc - nhan su
va phat trién ngudn nhan luc theo ding quy dinh, quy trinh nghiép vu ctia Nha nudc
va ctia BIDV, phu hop v6i quy mé va tinh hinh thyc té tai Chi nhanh, trién khai mo
hinh t6 chtrc caa Chi nhanh theo phé duyét cua BIDV. Quan 1y can bd (nhan xét,
danh gia, bd tri, sép Xép, quy hoach, b6 nhiém, bd nhiém lai, mién nhiém, diéu
dong, luan chuyén, khen thuong, ky luit). Quan 1y tién lwong (xép lwong, ning
lwong, chuyén ngach luong); Giai quyét ché do chinh sach lién quan dén quyén loi
va nghia vu nguoi lao dong theo quy dinh ctia Nha nudc va cua BIDV. Xay dung va
thue hién ké hoach phat trién ngudn nhan luc va quan 1y lao dong (dinh bién lao
dong, tuyén dung, dao tao boi dudng can bod). Hudng din cac Phong/T6 thude Tru
s¢ Chi nhanh va cac don vi truc thudc thyc hién cong tac quan ly can bd va quan ly
lao dong. To chure trién khai thuc hién va quan 1y cong tac thi dua khen thuéng cua
chi nhanh theo quy dinh.

DPau moéi thyc hién cong tac chinh sach ddi voi can bd duong chirc va can bo
nghi huu ctia Chi nhénh.

DPau mdi hoan tat thu tuc phap 1y lién quan dén viéc thanh 1ap/chim durt hoat
dong cua Phong Giao dich.

Tham gia y kién vé ké hoach phat trién mang luoi, chuan bi nhan sy cho mé
rong mang ludi, phét trién cac kénh phan phdi san pham; truc tiép hoan tat thi tuc
m& Phong Giao dich/Chi nhdnh mai.

Quan 1y ho so (sap xép, luu trit, bio mat) hd so can bo. Hudng dan can bo ké
khai 1y lich, ké khai tai san (ddi véi can bo thudc chirc danh phai ké khai), b6 sung
Iy lich hang nim theo quy dinh. Quan 1y théng tin (lwu trit, bao mét, cung cip...) va

1ap cac bao cdo lién quan dén cong tac to chirc can bo theo quy dinh.
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Nhiém vu Hanh chinh - Van thw: Thyc hién cong tac van thu theo quy dinh:
quan 1y, luu trit ho so, tai liéu, sach bao, cong van di-dén theo dung quy trinh, quy
ché bao mat. Quan Iy, st dung con ddu ciia Chi nhanh theo ding quy dinh cua phap
luat va cia BIDV. Pau mobi to chic hodc dai dién cho Chi nhanh trong quan h¢ giao
tiép, don tiép cac to chirc/ca nhan trong, ngoai hé théng BIDV. Kiém tra, giam sat,
tong hop, bdo cdo vé viéc chap hanh ndi quy lao dong, ndéi quy co quan va cac quy
dinh thudc pham vi nhiém vu dugc giao quan 1y (st dung tai san cong, trat ty, an
toan co quan, phong chdy, chita chay...). Xay dung, thong bdo chuong trinh cong
tac va lich 1am viéc ciia Ban Giam ddc dén cac don vi lién quan. Theo ddi, tong hop
tinh hinh thyc hién chuong trinh cong tac va y kién chi dao ciia Ban Giam déc ddi
v6i1 cac don vi phuc vu cong tac diéu hanh cua Ban Giam dbc. PAu méi trién khai
thuc hién cong tac phuc vu cac cudc hop, hoéi nghi do chi nhanh t6 chirc, hodc do
BIDV giao cho Chi nhanh t6 chirc. Tham muu, dé xuéat véi Giam déc Chi nhanh
xay dung ndi quy, quy ché vé cong tic vin phong va cac bién phap quan 1y hanh
chinh co quan.

Cong tac quan tri, hdu can: Tham muu, dé xuat v6i Giam ddc vé nhirng bién
phap quan 1y, khai thac, sit dung co s& vat chat k¥ thuat caa Chi nhanh. Trinh duyét
va td chire thuc hién mua sim céc loai tai san, cong cu... dam bao diéu kién lam viéc
va hoat dong kinh doanh ctiia Chi nhanh. Thuc hién cong tac hau can, dam bao diéu
kién vat chat cho hoat dong cua Chi nhanh; dam bao cong cu, phuong ti€n lam viéc
va an toan lao dong cho can b cong nhan vién; ddm bao mai truong lam vi¢e van
minh, sach dep. Pam bao an ninh cho hoat dong cua Chi nhanh; bao vé an toan co
quan, tai san cta ngan hang, khach hang. Pam bao cong tac hau can, 18 tan, khanh tiét
cho céac cudc hop, hoi nghi.

- Phong Quan 1y rui ro: Tham muu, d& xuat chinh sach, bién phap phat trién
va nang cao chat luong tin dung. Quan li, giam sat, phan tich, ddnh gia rai ro nham
giam ng xau, phat hién va xur li kip thoi ng xau. Dé xuét dé lanh dao Chi nhanh phé
duyét han muc tin dung, diéu chinh han mire, co ciu,.. Pau mbi phéi hop véi cac bo

phén danh gia lai TSPB theo dung quy dinh cua BIDV.
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- Phong giao dich: Truc tiép giao dich vé6i khach hang, thyc hién cong tac
huy dong von. Thyc hién cong tac tin dung: tiép nhan nhu cau, ho so,...caa khach
hang vé bao 1anh va chuyén vé Tru so chinh ctia Chi nhanh dé xem xét, giai quyét,
cung cip cac dich vu cta ngan hang.

2.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh giai doan 2021 - 2023

2.1.3.1 Hoat déng huy déng von

Trong cac hoat dong ciia ngan hang, gitra huy dong vén va sir dung vén co
moi quan hé khing khit khong thé tach roi va tac dong qua lai v6i nhau. C6 mot
ngudn von manh, co ciu ngudn von hop 1y 1a diéu kién tién quyét cho viéc mé rong
va phat trién moi hoat dong kinh doanh ctia ngan hang. Béi vay, BIDV Hai Duong
lubn ludn dit cong tac huy dong von 1a mot trong nhitng nhiém vu hang dau. Dé
thuc hién cac muc tiéu dé ra dat két qua cao, BIDV Hai Duong da trién khai nhiéu
giai phap co6 hiéu qua vé co ché khoan, khen thudng... bén canh d6 khong nging
d6i moi trong phuong thire tiép can khach hang, tiép thi, tuyén truyén; dic biét véi
loi thé vé thuong hi€u, mang ludi rong, vi vy chi nhanh khong nhirng gitt dugc
nhimng khach hang truyén théng ciia minh ma con thu hut thém réat nhiéu cac khach
hang khac.

Tinh hinh huy dong von trong 3 nam tir 2021 dén 2023 ciia chi nhanh ¢ xu
hudng ting dan, cu thé nhu sau:

Bang 2.1. Tinh hinh huy déng von tir nim 2021 dén nim 2023
Pon vi tinh: ty dong

Nim Nim Néim So sanh So sanh

Chi tiéu 2021 | 2022 2023 2022/2021 2023/2022

+H- | % +/- %
Theo doi tugng khach hang
KHCN 6.347 | 7.125 | 8.123 | 778 | 112,3 | 998 | 114,0
KHDN 2488 | 2.666 | 2.816 | 178 | 107,2 | 150 | 105,6
Theo ky han
c6 ky han 7.458 | 8.293 | 9.328 | 835 | 111,2 | 1.035 | 112,5
Khong ky han 1.377 | 1.498 | 1.611 | 121 | 1088 | 113 | 107,5
Theo loai tién té
VND 8.423 | 9.278 |10.237 | 855 | 110,2 | 959 | 110,3
Ngoai té 412 513 702 | 101 | 1245 | 189 | 136,8
Téng von huy dong 8.835 | 9.791 | 10.939 | 956 | 110,8 | 1.148 | 111,7
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(Nguon: Bdo cdo KOKD 2021 - 2023 ciia BIDV Hai Dwong)

Nhin vao két qua huy dong von bang 2.1 cho thdy: Ngudn vén huy dong tai
Chi nhanh lién tyc ting qua cdc nim va kha 6n dinh, ddm bao bd sung cho nhu cau
stt dung vén. Tong ngudn von huy dong dén 31/12/2022 dat 9.791 ty ddng, ting
tuyét d6i 956 ty dong, ung véi 110,8% so v6i nam 2021. Nam 2023 dat 10.939 ty
dong ting 1.148 ty dong tng v4i 111,7%. Te do ting trudng tai Chi nhanh cao hon
tbc do ting truong binh quan chung trén dia ban, thi phan duoc gitr vilng ¢ mirc
12,5% - 13,5% trong khi méi truong canh tranh ngay cang gay git.

Theo co céu ddi twong huy dong: Ngudn vén huy dong tir khach hang ca
nhan 13 ngudn von 6n dinh va ludn chiém ty trong 1én trong tong ngudn von. Tai
Chi nhanh, ty trong huy dong vbn dbi v6i khach hang ca nhan chiém trén 70% tong
vbn huy dong cua toan chi nhanh. Ty 16 ting trudong huy dong vén tir khach hang cé
nhan nam 2022 1a 112,3% so v&i nam 2021. Nam 2023 dat 114% so voi nam 2022.
bay 1a mot loi thé cua Chi nhanh boi nguén von tir dan cu co tiém luc rat 16n va
Chi nhanh ciing d tich cyuc tuyén truyén, tiép thi, 4p dung nhiéu hinh thtrc huy dong
vOn méi, tién ich méi, nang cao chét luong phuc vu khéach hang dé gilt virng va tang
truong ngudn von. Trong d6 hinh thic huy dong von bang san pham tién giri tiét
kiém 1a cach thic huy dong truyén thong va dong vai trd chu dao tai BIDV Hai
Duong. Trong giai doan 2021 - 2023, tién gui tiét kiém ludn chiém ty trong cao
nhat trong tong vén huy dong tir dan cu. BIDV Hai Duong nhan tién gui dan cu
bang cac loai tién VND, USD, EUR. Cac khoan tién ma khach hang gui tai BIDV
Hai Duong ludn dugc dam bao vé dd an toan, bi mat, duwgc mua bao hiém, khach
hang khong mat phi khi thuc hién giao dich giri va rit tai tit ca cac Chi nhanh khac
trén toan quéc. Vi thu tuc nhanh chong, don gian, thuan tién, thai d6 phuc vu chu
d4o, tan tinh, c6 nhiéu ky han dé lua chon véi cac mire 141 suét hop 1y va dac biét co
cac san phém Vo1 tén goi hép dan nhu: Tiét kiém bac thang, tiét kiém 6 tring vang,
tiét kiém 16¢ xuan, tiét kiém dy thuong, tiét kiém rat goc linh hoat... BIDV Hai
Duong da thu hut duoc mot lugng khach hang trung thanh, ludn sin sang giri tién
khi c6 ngudn tién nhan rdi.

Dbi véi ngudn von huy dong tir khach hang doanh nghiép giai doan 2021 -
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2023 van ting vé gia tri tuyét d6i nhung toc do ting trudng lai dang cd xu hudng
cham lai. Nguyén nhén 13 do nén kinh té Viét Nam c6 nhiéu bién dong anh hudng
dén qua trinh hoat dong kinh doanh ctia cac doanh nghiép dan t6i tbc do ting truong
tir nguon tién glri ctia cac doanh nghiép vao Chi nhéanh it hon.

Theo ky han huy dong vén: Ngudn von huy dong cha yéu tir ngudn tién giri
¢ ky han, ty trong ngudn tién c6 ky han thudng xuyén chiém trén 84% va c6 xu
hudng tang theo cac nam, ty 1€ tang truong ndm 2023 so véi nam 2022 1a 112,5%.

Theo loai tién huy dong: Chi nhanh huy dong duoc cha yéu 1a bang tién Viét
Nam ddng. Cu thé: nim 2022 huy dong bang VND la 9.278 ty dong, ting 855 ty
ddng, trong tng ting 110,2% so v4i nam 2021. Nam 2023 ting 959 ty dong, tuong
ung tang 110,3% so voi ndm 2022.

2.1.3.2. Hoat ddng cdp tin dung

Hoat dong tin dung 1a hoat dong quan trong nhat ctia ngan hang va ciing 1a
hoat dong mang lai nguén thu 16n nhat trong téng lgi nhuan. Tuy nhién, hoat dong
tin dung la hoat dong co nhiéu ri ro nén BIDV Hai Duong dac biét quan tam dén
chat lwong tin dung. Tinh hinh du no tin dung cia BIDV Hai Duong trong nhiing
nam gan day duoc thé hién qua bang dudi day:

Bang 2.2. Tinh hinh duw n¢ tin dung qua cac nadm tai BIDV Hai Duong
Pon vi tinh: Ty dong

o Nim | Nim | Nim So sénh So sénh
Chi tiéu 2021 | 2022 | 2023 2022/2021 | 2023/2022
+H- | % | H-| %
Theo ky han
Ngén han 5.017 | 5.567 | 6.287 | 550 |111,0| 720 | 112,9
Trung dai han 2142 | 2.430 | 2.437 | 288 |113,4| 7 |100,3
Theo doi tugng khach hang
KHCN 1.312 | 1.494 | 1.738 | 182 |113,9| 244 | 116,3
KHDN 5.847 | 6.503 | 6.986 | 656 |111,2| 483 | 107,4
Theo nganh kinh té
Cong nghiép ché bién 2.959 | 3.371 | 3.723 | 412 |113,9| 352 | 110,4
Thuong mai 1.801 | 1.945 | 2.077 | 144 |108,0| 132 | 106,8
Kinh doanh BDS 427 508 574 81 [119,0/ 66 |113,0
Nong 1am nghiép va thuy san 38 45 51 7 (1184 6 |113,3
Xay lap 862 952 | 1.079 | 90 |110,4| 127 | 113,3
Céac nganh khac 1.072 | 1.176 | 1.220 | 104 |109,7| 44 | 103,7
Téng du no 7.159 | 7.997 | 8.724 | 838 |111,7| 727 | 109,1
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(Nguon: Bdo cdo KOKD 2021 - 2023 ciia BIDV Hai Dwong)

Vé quy mé du ng giai doan ndm 2021 - 2023 déu ting ca vé sb tuyét ddi va
s6 twong d6i. Nam 2022 du no ting 838 ty dong tuwong tmg tdc do ting 111,7% so
v6i nam 2021. Nam 2023 du no ting 727 ty dong twong tng voi toc do ting 109,1%
so vOi ndm 2022.

Theo ky han cho vay: Trong nhitng nim gan ddy, du ng cho vay nga han va
trung dai han déu ting 1én tuy nhién téc d6 ting du no cho vay trung dai han giam
xudng. BIDV Hai Duong x4c dinh muc tiéu giam dan du no trung dai han, xay
dung cac giai phap cu thé thuc hién thu no kip thoi, han ché ky thém cac hop dong
trung dai han méi, tap trung giai ngan cac cam két da ky va theo danh muc da dugc
Hoi s& chinh phé duyét; Bén canh do, déy manh cho vay ngén han phu hop voi
dong tién cta khach hang, khuyén khich cho vay céc ky han dén 6 thang nham ting
nhanh vong quay str dung von, nang cao hiéu qua kinh doanh phu hop véi xu hudng
cta thi truong von va dam bao theo dinh huéng cua Hoi so chinh. Viéc quan 1y co
cau tin dung cuia BIDV Hai Duong duoc thé hién qua két qua du ng ngan han cia
Chi nhanh tang truéng tir nam 2021 dén ndm 2023 véi mic ting binh quan 12%, sb
du no ngan han tuyét doi nam 2021 14 5.017 ty dong thi dén 31/12/2023 14 6.287 ty
ddng, trong khi du no trung dai han ting binh quan 7%. Trong co cdu tin dung trung
dai han cta Chi nhanh cha yéu 1a du ng du 4n ddy chuyén xi ming Hoang Thach
chiém gan 30% du no trung dai han cua chi nhanh va st dung nguén vay qua S&
Giao dich III, con lai 1a du ng cac duy an Cty TNHH Phuc Hung, Cong ty CP Ha
tang kinh doanh d6 thi, Cong ty lip may 693, Cong ty Gidy Cam Binh, Cong ty Xi
miang Mién Trung, Cong ty Thép Van Loi, Cong ty nudc sach Hai Duong. ..

Theo dbi tuong khach hang cho thdy du ng khach hang c nhan ting dan qua
cac nam. Nam 2022 tc do tang trudng 1a 113,9% so véi nam 2021. Nam 2023 dat
tbc do tang 116,3% so v6i nam 2022. Nhitng ndm gan ddy, BIDV Hai Duong da
chu trong phat trién mang tin dung ban 1é, ty trong cho vay khach hang ca nhan ting
1én. Viéc khai thac tap trung chu yéu vao cic dong san phadm nhu cho vay ho kinh
doanh, cho vay hd tro nha &, cho vay cam c¢b GTCG, cho vay c6 TSDB bﬁng BDS,

con lai cho vay khac nhu cho vay mua 6 t6, cho vay thau chi... chiém ty trong nhé.
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Du n¢ cua BIDV Hai Duong phét sinh & hdu hét cac nganh nghé, tip trung
vao mot sd nganh cong nghiép ché bién, thwong mai, xay ldp. Nhin chung co ciu
duoc kiém soat chit ché trong nhimg nim qua theo dinh hudng ctua Hoi so chinh
thé hién qua viéc han ché mo rong ting truéng ¢ nhitng nhom nganh khong khuyén
khich, tiém 4n nhiéu ri ro nhu nganh bat dong san, nganh xay lip, ddy manh &
nhitng nhém nganh c¢é kha ning phat trién tét, hiéu qua cao va nhitg nhom nganh
wu tién theo chuong trinh hd tro cia Chinh phil trong timg thoi ky.

2.1.3.3. Két qua hoat déng kinh doanh

Cung voi su phat trién manh mé& cua nén kinh té, hoat dong kinh doanh cua
BIDV Hai Duong di c6 budc phat trién dang ké, hoan thanh toan dién cac chi tiéu
duoc cép trén giao, dac biét 1a chat luong va hiéu qua kinh doanh.

Pon vi tinh: ty dong
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Biéu d6 2.1. Loi nhuin trwéc thué caa BIDV Hai Dwong giai doan 2021 - 2023

(Nguon: Bdo cdo KOKD 2021 - 2023 ciia BIDV Hdi Dwong)

Loi nhuan 1a chi tiéu tong hop chung nhat phan anh va danh gia hiéu qua

hoat dong kinh doanh cua moi doanh nghi€p néi chung va cac NHTM noi riéng. Cu
thé 1a trong khi murc loi nhudn trude thué dat duoc 1a 134,9 ty dong vao nam 2021
thi ¢én nam 2022 loi nhuin trudc thué di 1én dén 150,1 ty dong vé6i téc do ting
truong 112,7% so véi nam 2021. Pén nam 2023, chi nhanh dat t¢i méc lgi nhuin

trude thué 13 168,4 ty dong, ting 18,3 ty dong so voi cung ki nim 2022. Véi nhitng
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¢ ging khong ngimg nghi cia toan thé ban ldnh dao cling nhu can bo, céng nhan
vién, trong nhitng nam qua, Chi nhanh luén hoat dong hi¢u qua véi mirc 191 nhuan
cao va c0 sy tang truong vuot bac vao nam 2023.

2.2. Thye trang phat trién dich vu ngin hang ban 1é tai Ngan hang
Thwong mai C6 phan Pau tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Duong

2.2.1. Thuwe trang phat trién dich vu ngin hang bdn Ié tai Ngan hang
Thuwong mai Cé phin Pdu tw va Phdt trién Viét Nam - Chi nhdnh Hii
Duwong theo cdc chi tiéu dinh lugng

2.2.1.1. Dich vu huy dong von

Trong tinh hinh canh tranh vé 1di sut va thi trudng c6 nhiéu kénh thu hut
von nhu hién nay, thi viéc huy dong von gap khong it khé khan. Nhan thic dugc
tam quan trong va dac tinh on dinh, 1au dai cua nguén von dan cu, BIDV d3 nghién
ctru va cho ra nhiéu san pham huy dong méi nham dap tmg nhu cau ngiy cang da
dang ciia khach hang nhu: Tiét kiém Lén 1én cung yéu thuong, tiét kiém tich liy,
tiét kiém ning dong, tiét kiém bac thang... dong thoi két hop véi viée to chire nhiéu
chuong trinh khuyén mai hap din nhu bdc thim trang thudng, thé cio...gia ting loi
ich thiét thuc cho khach hang gui tién tai BIDV. Piéu nay da gbp phan mang lai két
qua tang truong kha quan dbi voi ngudn vén dan cu giai doan 2021 - 2023.

Biang 2.4. Von huy dong ban 1é ciia BIDV Hii Dwong giai doan 2021 - 2023
DVT: Ty dong

N N 5 So sanh
Chi ticu 25‘2“1‘ 25‘2‘2 1;5‘%‘ 2022/2021 2023/2022
+/- % +/- %
HDV dan cu 6347 | 7125 | 8123 | 7780 |123] 998,0 |14,0
Téng HDV 8835 | 9791 | 10939 | 9560 |10,81.148,0 117
Ty trong HDV dan cu 71,8 72,8 74,3 0,9 1,3 15 2,0

Nguén: Bdo cdo KOKD ciia BIDV Hdi Duwong giai doan 2021 - 2023
Nhin chung, tinh hinh huy déng von trong din cu ciia BIDV Hai Duong ludn
tang qua cac nam: tir 6.347 ty dong nam 2021 1én 8.123 ty dong nam 2023 va toc do

ting trudng gilta cac nim ciing kha cao. Trong ndm 2023, huy dong vdn dan cu di
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dat muc ting truong cao nhat 14%. Ty trong huy dong von dan cu trong tong von
huy dong ting budc dugc cai thién qua cac nam, gop phan quan trong 6n dinh nén
vbn cua 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
Biang 2.5. Tin dung ban 1é tai BIDV Hai Dwong trong tong dw ng tir niim 2021 - 2023
PVT: Ty dong

N5 5 5 So sanh
Chi ticu o 1;(;‘2‘2 1;5‘2“3’ 2022/2021 |  2023/2022
+/- % +/- %
Du no ban 1¢ 1312 | 1494 | 1738 | 1820|139 2440 | 16,3
Tong du ng 7159 | 7997 | 8.724 |8380 117 7270 | 9.1
Ty trong du no ban 1é 18,3 18,7 19,9 0,4 19 1,2 6,6

Nguén: Bdo cdo KQKD ciia BIDV Hdi Duwong giai doan 2021 - 2023

Trong giai doan 2021 - 2023, du ng tin dung ban 1¢ tai BIDV Hai Duong da
¢6 nhiing budc ting truong dang ké. Du no tin dung ban 1é nam 2023 1a 1.738 ty
dong, cao hon gip 1,32 lan so voi thoi diém 2021 (1.312 ty dong), chiém ty trong
khoang 19,9% téng du no tin dung toan BIDV Hai Duong. Hoat dong tin dung ban
1¢ cia BIDV Hai Duong trong giai doan 2021 - 2023 da tung budc dat dugc muc
tiéu cai thién co ciu tin dung theo huéng nang dan ty trong tin dung ban 1é trong
tong du no.

Bén canh ting trudng vé quy md, chét lwong tin dung béan 1¢ ciing ludn duoc
kiém soat chat ché. Nam 2021 véi ty 18 ng xau ¢ mirc 0,67%. Nam 2022, voi nhiéu
nd luc, BIDV Hai Duong di giam ty 1& ng xau xuéng con 0,49% trong khi dat muc
quy mé du no tin dung ban 1¢ 13 1.494 ty déng. Qua nim 2023 ty 1 ng x4u BIDV
Hai Duong 6n dinh & dudi 1% (0,85%).
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Bang 2.6. T¥ 1& no x4u ciia khoi ban budn va ban 1é giai doan 2021 - 2023
PVT: Ty dong, %

N3 N3 N3 So sanh
Chi ticu 232“1‘ 25‘2“2‘ 252“; 2022/2021 2023/2022

+/- % +/- %
Du ng KHCN 1312 | 1494 | 1.738 | 182,0 | 13,9 | 2440 | 163
No xdu KHCN 8,8 73 | 148 | 15 | 67| 75 | 1018
Ty 1& ng xau KHCN 067 | 049 | 085
Du ng ban buén 5847 | 6503 | 6.986 | 656,0 | 11,2 | 4830 | 7,4
No x4u ban buon 102,9 | 89,7 | 349 | -132 | 28 | -54,8 | -61,1
Ty 1& ng xau ban budn 1,76 | 1,38 0,5

Nguon: Bdo cdo KQKD ciia BIDV Hdai Dwong giai dogn 2021 - 2023

Ty 1é no xau cta khdi ban budn giai doan 2021 - 2023 duy tri & mirc dudi

2% theo thong 18 qubc té. Mic du trong thoi gian nay tinh hinh kinh t& c¢6 nhiéu
bién dong anh hudng toi hoat dong tin dung va chat luong tin dung cua BIDV Hai
Duong, ng x4u van dugc kiém soat. Nhu vay, so voi khdi ban buon, ty 1€ no x4u

khéi ban 1¢ chiém ty 1é thip hon.

CV mua o t6

CV c/khoan
3% %

SP khac
0%

CV BD b3ng BBS
5%

CW TD tin chap

7%

CC/CK GTCG
14%

Biéu d6 2.1. Co cAu danh muc san pham tin dung ban 1é nim 2023
Nguon: Bdo cdo KQKD ciia BIDV Hai Dwong giai doan 2021 - 2023
Vé co cau danh muc san pham tin dung ban 1é nim 2023 khong thay doi
nhiéu, BIDV Hai Duong tip trung vao 3 san pham chii yéu (chiém khoang 80%
trong tong du no tin dung ban 1&) 1a cho vay san xuét kinh doanh (42%) va cho vay

hd trg nhu cau nha & (28%) va cho vay cam cb gidy to ¢ gia (14%). C6 thé thay
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day 1a mot trong nhitng san pham pham “thé manh” va c6 tiém ning phat trién tai
BIDV Hai Duong. Mot s6 san pham khac mic du c6 tiém ning phét trién 16n nhung
hién van chiém ty trong nhé trong téng du ng ban 1&, nhu: cho vay tiéu dung tin
chép va cho vay mua 6 t6.

2.2.1.3. Dich vu thanh todn

Véi xu thé hoi nhap kinh té qudc té, viéc han ché sir dung tién mat va phat
trién cac phuong tién thanh toan khong dung tién mit dé dap tng nhu ciu ciia nén
kinh té ciing nhu phu hop véi cac chuin muc quéc té trong hoat dong cua ngin
hang hién dai. Vay nén dich vy thanh toan ngay nay da tré thanh loai hinh dich vu
quan trong trong hoat dong ctia ngan hang. BIDV Hai Duong trong thoi gian qua da
khong ngimg dau tu cai tién trang thiét bi hoat dong thanh toan ciing nhu cac dich
vu khéc lam cho doanh thu ctia dich vu thanh toan tang cao trong thoi gian qua.

Béng 2.7. Doanh thu hoat dong thanh toan ciia BIDV Hai Dwong giai doan 2021 - 2023
Pon vi: Ty dong, %

Niam 2021 | Nam 2022 | Nam 2023 So sanh
Chi tiéu S6 | Ty | S6 | Ty | So | Ty |2022/2021 | 2023/2022
tién | trong | tién | trong | tién | trong | +/- | 9 +/- %

Doanh thu thanh

. 74| 10 (79| 100 |82 | 100 {05 68 | 0,3 | 3,8
toan

Thanh toan bang

séc 09122} 1 | 127 09| 110|021 111|-01]-10,0

Thanh toan bang

, A . 2,7 1365 29 )3,7 |31|378|02| 74 | 02 6,9
uy nhiém chi

Thanh toan bang

\ n 11| 149 |11 | 139 | 08 | 98 - 0,0 | -0,3 | -27,3
uy nhi¢ém thu

Phuong thirc

PO 15|23 16| 203 |19 | 232 01| 6,7 | 0,3 | 188
chuyén tién

Thanh toan bang

the 12| 162 |13 | 165 | 15| 183 (01| 83 | 0,2 | 154

Nguon: Bio cdo KQKD ciia BIDV Hdai Dwong giai dogn 2021 - 2023

Ta thay, doanh thu cua thanh toan khong dung tién mit tai BIDV Hai Duong

gia ting qua cac nam. S¢ di tinh hinh thanh toan khong dung tién mat phat trién 1a
do BIDV Hai Duong da dap ng dugc nhu cau rat tién mat ciia khach hang, viéc

chuyén hoa tir tién mat sang chuyén khoan va nguoc lai rat dé dang. Vi vay, khach
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hang khong can tich trit tién mit nita ma giri vao tai khoan va nhd ngan hang dimg
ra thanh toan, chi khi nao can thiét méi phai rat tién mat tir tai khoan. Khach hang
déu hudng t6i thanh toan bang chuyén khoan ma khong tim cach giy ap luc bang vé
tién mat.

Qua sb liéu ta thiy rang trong co cu thanh toan khong dung tién mit cua
BIDV Hai Duong thi hinh thtc thanh toan bang uy nhiém chi 1 hinh thitc thanh
toan dat doanh thu cao nhat trong cac hinh thic thanh toan tai BIDV Hai Duong.
Doanh thu tir thanh toan bang ty nhiém chi va chuyén tién bao gio cling chiém da
s6 (trung binh trén 50%) trong khi d6 doanh thu thanh toan bang cac hinh thirc nhu
séc chi chiém khoang trén 10%, uy nhiém thu chiém 12%, thanh todn bang thé
khoang 17%. Cu thé la:

Hinh thirc @y nhiém chi: La hinh thirc thanh toan duoc ap dung nhiéu nhat
chiém doanh thu cao va c6 xu huéng gia ting qua cac nam. Nam 2023 da dat 3,1 ty
ddng chiém 37,8% tong doanh thu thanh toan ban 1¢, ting 0,2 ty dong so véi nim
2022. Uy nhiém chi dung dé thanh toan cac moén c6 sb tién 16n va dung dé chuyén
tién cling nhiéu nén duogc sir dung phd bién hon. Nguyén nhén 14 do hinh thirc thanh
toan bang ty nhiém chi c6 hinh thirc thanh toan rat rong giita cac khach hang ciing
hoic khac hé thong ngan hang, diéu nay tao nén diéu kién thuén loi cho khach hang
trong viéc mua ban hang héa. Boi vi nude ta hién nay nén kinh té hang hoa da phat
trién manh mé, thi truong khong chi bo hep trong mét khu vuc, mot vung ma trai
rong trén pham vi toan qudc ciing nhu qudc té. Mit khac, thu tuc thanh toan uy
nhiém chi cling hét sitc don gian, nguoi mua chi can viét iy nhiém chi gui téi ngan
hang, sau tir 1 dén 2 ngay, hodc c6 khi chi vai gio bén ban di nhan duoc tién, bén
ban khong can phai dén ngan hang lam thi tyc thanh toan nhu cac hinh thirc khéc.

Thanh toan bang ty nhiém thu: doanh thu tir dich vu nay giam qua cac nam,
nam 2021 va nam 2022 dat 1,1 ty dong tuy nhién dén nam 2023 chi con 0,8 ty dong,
giam 0,3 ty dong twong ung véi mic do giam 1a 27,3%. Nguyén nhan giam 1a do
thanh toan bang ty nhiém thu rat hay bi cham tr& do chimg tir phai luan chuyén qua

nhi¢u cong doan. Pong thoi nod lai tach roi sy van dong cua hang hoa voi su van
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dong cua tién té, nén gy tinh trang chiém dung vén giira bén mua va bén ban, ma
cha yéu 1a gay thiét thoi cho bén ban do cham tré tra tién. Bai vay, khach hang ngay
cang khong mudn sir dung hinh thirc nay khién cho doanh thu tir hinh thic nay bi
suy giam.

Thanh toan bang séc: Cho dén nay séc van 1a hinh thic thanh toan truc tiép
dé thuc hién duoc khach hang hay st dung. Doanh thu tir thanh toan bang séc giai
doan 2021 - 2023 mdi nam khoang 1 ty dong. Thyc té cho thay rang, hinh thuc
thanh toan bang séc ¢ BIDV Hai Duong dugc khach hang st dung it 1a do thanh
toan bang séc chua duoc khach hang st dung nhiéu ma chu yéu thuc hién chuyén
khoan va iy nhiém chi d6 1a nguyén nhan khién doanh thu tir dich vu nay chua cao.

Phuong thirc thanh toan chuyén tién: Pugc sir dung khd nhiéu tai BIDV Hai
Duong, nim 2022 doanh thu tir chuyén tién dat 1,6 ty dong chiém 20,3% tong
doanh sé tir dich vu thanh toan, ting 0,1 ty d6ng so véi ndm 2021 tuong Gng véi te
d6 tang 13 6,7%. Sang nam 2023 doanh thu nay ting 1én 1,9 ty dong chiém 23,2%
tong doanh thu tir dich vu thanh toan, tang 0,3 ty dong so véi nim 2022 twong Gng
v6i toe do ting 13 18,8%. Chuyén tién 1a hinh thirc thanh toan thuén tién va an toan
cao, dam bdo tinh chinh x4c va nhanh chéng vi thé nén dugc chon 1am hinh thuc
thanh toan chu yéu ctia khach hang. BIDV Hai Duong dd dau tu nhiéu may moc
thiét bi hién dai phuc vu viéc thanh toan dugc thuan tién, nhanh chong va chinh xac
nén cang duogc su tin tudng cia khach hang dén thuc hién giao dich.

Thanh toan bang thé: Pay ciing 14 mot trong nhitng hinh thirc thanh toan
dugc sir dung nhiéu tai BIDV Hai Duong, thoi gian qua doanh thu tir hoat dong nay
chiém ty trong kha cao va ting déng déu qua cac nam.

Niam 2023, doanh thu tir dich vu thanh toan ting khong nhiéu, trudc tinh
hinh kinh té khé khin, canh tranh khéc 1iét, BIDV Hai Duong chua c6 nhiéu chién
lugc gia ting doanh thu hiéu qu4, vi thé sang nim 2022 BIDV Hai Duong can nim
bat r5 tinh hinh va ¢ bién phap cai thién tinh hinh ting trudng cic hoat dong qua
d6 gia ting doanh s nhu thuc hién quang ba, sit dung cac hinh thirc khuyén mai

nham thu hut va giit chan khach hang. Tri 4n khach hang da sir dung dich vu thong



o1

qua cac hinh thirc vu déi cu thé vé 13i suét, phi dich vu hay phong cach phuc vu déi
vo1 khéach hang st dung dich vu.

2.2.1.4. Dich vu the

Thyc hién chu truong cia Chinh Phu vé viéc han ché thanh toan b'flng tién
mat trén thi trudong, dich vu thé dugc cac NHTM hét st quan tam phat trién trong
thoi gian vira qua ca vé ha ting k¥ thuat, ca vé sb luong khach hang. Két qua thuc
hién dich vu thé cua BIDV Hai Duong giai doan 2021 - 2023 duogc thé hién qua )
li¢u bang sau:

Bang 2.8. Két qua thuc hién dich vu thé ciia BIDV Hai Dwong 2021 - 2023

Ni Ni N3 So sanh

2 4en am am am

Chi tidu BVT | 5000 | oo20 | oop3 | 2022/2021 2023/2022

H- | % | +- | %

I.Thudichvuthe | .Y | 15 | 24 | 33 09 |600]| 09 |375
dong

2.\ Thé ATM phat The

hanh

Ghi no néi dia The |3.930 | 4.679 | 6.438 | 749,0 | 19,1 | 1.759,0 | 37,6

Ghi ng quéc té The | 54 | 174 | 471 | 1200 |2222| 297,0 |170,7

S6 thé ATM phat \

hanh Iy ké The

Ghi no néi dia The | 9.068 | 13.747 | 20.185 | 4.679,0 | 51,6 | 6.438,0 | 46,8

Ghi ng quéc té The | 98 | 272 | 743 | 1740 |177.6| 4710 | 1732

3. The tin dung | 1o | 334 | 407 | 756 | 730 | 21,9 | 3490 | 85,7

quoc té

Nguén: Bdo cdo KOKD ciia BIDV Hdi Dwong giai doan 2021 - 2023

S6 liéu thong ké vé sd luong thé ATM luy ké cho thay su ting truong manh

mé thoi gian qua, tinh dén nam 2023 BIDV Hai Duong da phat hanh dugc 20.185

thé ghi no noi dia, twong Gmg tang so voi nam 2022 14 6.438 thé. Thé ghi no qudc té

cling tang tir 272 theé 1én 743 thé, chi yéu 1a phat hanh cho ddi tuong thudc phan

khuc khach hang uu tién, khach hang ndi1 by va khach hang tra luong qua tai khoan
cua BIDV.

Thé ATM phat trién vé s6 lwong va chét luong, trude ddy chi tiéu giao vé chi

nhanh chi tinh trén sé lwong phat hanh, nhung tinh trang thé phat hanh va khong st

dung goi 1a thé chét kha pho bién. Pén nam 2023, cac thé ATM phat hanh 1a kich
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hoat stt dung méi dugc ghi nhan chi ti€u do do6 cac th¢ ATM déu 6 s6 du hoat dong.

Thé tin dung qudc té tuy 1a loai hinh thé con kha méi mé & nhung nhiing
nam gan day, su phat trién vé thanh toan qudc té va tbc do phat trién cong nghé, nhu
cau cta khach hang vé viéc thanh toan, chi tiéu bang thé tin dung ngdy cang cao.

Tuy nhién, tai Chi nhanh BIDV Hai Duong, viéc phat trién thé tin dung qudc
té tir nm 2023 dugc chu trong dén chét lugng phat hanh, ty 18 thé phat hanh va st
dung chiém nhiéu hon s6 lugng thé mé nhung khong hoat dong nhu trude ddy, mit
khac d6i trong khach hang mé thé tin dung cia Chi nhanh dugc dinh huéng 1a
khach hang dang tra luong qua thé ATM cua BIDV, la khach hang vay, khach hang
giri ¢6 s6 du 16n (khach hang wu tién) cua Chi nhanh nén viéc quan 1y thu ng tir thé
tin dung d& dang kiém soat hon, it phat sinh ng qua han anh huéng dén chét luong
no.

2.2.1.5. Dich vu ngan hang dién tur

Vi su ing dung manh m€ cong ngh¢ thong tin vao cong tdc quan 1y hoat
dong kinh doanh tai BIDV Hai Duong, cic dich vu ngan hang dién tir cuia ngan
hang di dap tmg dugc nhu cau vé cung cp thong tin lién quan cho khach hang vé
quan ly thong tin tai khoan, nhu cau chuyén tién trong va ngoai hé thong BIDV Hai
Duong ¢ moi lic, moi noi. So luong khéach hang cua chi nhanh st dung cac dich vu

nay dang ngay cang tang nhanh theo thoi gian.
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Bing 2.9. Quy mé mét s6 dich vu ngin hang dién tir

cua BIDV Hai Duwong giai doan 2021 - 2023

Nam Nam Nam So sanh

Chi tidu pyr | D | A | n | 202202021 | 202372022

+/- % +/- %

Thué bao BSMS f]gf]‘;h 22.624 | 28.456 | 37.364 | 5.832,0 | 25,8 | 8.908,0 | 31.3

Thué bao IBMB f]gf]‘;h 1.755 | 4.009 | 6.816 | 2.344.0 | 133.6 | 2.717.0 | 66,3
Thué bao | Khach

P hang, | 2173 | 2568 | 2788 | 3950 | 182 | 2200 | 86
4. S6 may ATM .

o dat 1y 1 May | 9 10 | 11 | 10 |111] 10 |100
5. Pon wvi chép Pon

a6 Lot ot 79 | e | 101 | 120 | 152 | 100 |110

o 50 luong M| Mgy | g0 | 93 | 103 | 130 | 163 | 100 |108

7. Doanh s6 thanh |- Ty [ 55 | 4a4 | 755 | 123 | 342 | 242 |501
toan qua POS dong

Nguén: Bdo cdo KQKD ciia BIDV Hdi Duwong giai doan 2021 - 2023

Hién tai, nhom san phém dich vu ngan hang di¢n tr ma BIDV Hai Duong
dang cung cip cho khach hang c4 nhan bao gom: IBMB, BSMS, VNTOPUP....

S6 lugng khach hang cua chi nhanh sir dung cac dich vu nay dang ngiy cang
tang nhanh theo thoi gian, thé hién qua bang 2.9. Qua bang 2.9 cho thdy mét sé dich
vu NHBDT chi nhanh trién khai c6 sy ting trudng kha tot qua cac ndm tinh dén nim
2023, cu thé:

S6 lwong may ATM lap dat tinh dén nam 2023 tai dia ban Hai Duong 1a 11
may, ting 2 may so voi 2021. Pia diém ldp may dit ¢ khu trung tdm, dong dan cu
dé phuc vu tdi da nhu cau cua khach hang nhu: bénh vién da khoa tinh, khu cong
nghiép, cac trung tam chg, siéu thi..

Sb lwong may POS khong ngimg ting truong, tir 2021 1a 80 may, dén 2023
1a 103 may POS cho 101 don vi chap nhan thé trén toan tinh. Viéc quan ly lap dat
may POS ciling dugc phong khach hang tai Chi nhanh theo doi quan 1y véi dinh
huéng 14 khong chay theo s6 lwong ma ludn gan véi doanh sé hoat dong ciia cac

don vi chap nhan thé, trong vong 03 thang néu may POS nao khong phat sinh doanh
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s6 thi s& bi thu hoi may dé su dung cho don vi khac.

Doanh s6 thanh toan tir don vi chap nhan thé ting kha nhanh qua cac nam, tir
nam 2021 13 36 ty dong dén nam 2023 1a 72,5 ty ddng, ting gip d6i so voi 2021,
diéu nay minh chimg cho nhu cau thanh toan qua may POS tai dia ban ngay cang
tang va tinh Hai Duong 13 dia ban tiém ning dé phat trién dich vu nay. Dinh hudng
thoi gian téi, BIDV Hai Duong tiép tuc tim kiém phat trién ca vé sd lugng va chat
lugng cac dich vu lién quan dén thé, thé tin dung quéc té, may POS va don vi chép
nhan thé dé tang thu phi dich vu cho chi nhanh va quang b4 thuong hiéu BIDV vé
dich vu ngan hang ban 1¢ trén dia ban tinh Hai Duong.

2.2.1.6. Dich vu ngan hang ban lé khac

Thoi gian qua, chi nhanh da kha chii trong dén phat trién dich vu thanh todn
luong bang cach tich cyc quan hé tim kiém, ky hop dong tra luong qua tai khoan
v6i cac co quan va doanh nghiép trén dia ban. Bang sy ning dong cua doi ngii can
bd nhan vién voi nhiéu chinh sach vu dii danh cho cac don vi khi chi tra lwong qua
chi nhanh nhu: mién phi phat hanh thé ATM cho can b nhan vién, chinh sich
mién/giam phi tra lwong linh hoat ddi v6i mot s6 don vi trong mot thdi gian nhat dinh.
Bang 2.10. Bing két qua cac don vi tra lwong qua BIDV Hai Duwong giai doan 2021 - 2023

DVT: Khach hang

Ni N3 N3 So sanh

5 Jen am am am

Chi tiéu 2021 2022 2023 2022/2021 | 2023/2022
+/- % | +/- | %

1.S6 luong khach hang 2.745 3.442 4.118 0,7 254 1| 0,7 | 19,6

2.S6 luong don vi 64 83 99 19,0 | 29,7 | 16,0 | 19,3

Nguén: Bdo cdo KOKD ciia BIDV Hdi Dwong giai doan 2021 - 2023

Qua bang s liéu cho thiy s luong don vi tra luong qua thé tai BIDV Hai
Duong ciing ting qua cac nim, cu thé nim 2021 1a 64 don vi chi lwong dén nam
2023 dat 99 don vi. Tuy nhién, so v6i 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 truéc va c6 mang ludi rong khép, lai 1a ngén hang c6 nhidu mbi

quan hé v6i cac co quan to chirc hanh chinh trén dia ban nén c6 nhiéu lgi theé dé
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phat trién don vi chi lvong. D4i thi canh tranh hién nay vé cac don vi chi tra lvong
cua BIDV la Vietcombank va BIDV.

2.2.1.7. Doanh thu tir hoat dong dich vu ngdn hang ban lé

BIDV Hai Duong lién tyc da dang hoa, phat trién danh muc san phém, cai
tién tinh ning tién ich nham nang cao chat lugng cho dich vu ngan hang ban 1. Day
1a mot linh vuc kinh doanh mang lai ngudn thu dang ké va c6 xu hudng gia ting
trong thoi gian t6i. Dudi ddy 1a tinh hinh doanh s6 kinh doanh trong linh vec NHBL
trong nhitng nam qua.

Bang 2.11. Doanh thu tir hoat dong dich vu ngian hang ban 1€ tai BIDV Hai Duong
giai doan 2021 - 2023
Pon vi: Ty dong, %

N N N So sanh
Chi tiéu 25‘2“1‘ 25‘5‘2‘ 25‘2‘2 2022/2021 | 2023/2022
+/- % +/- %
Téng doanh thu 567,5 | 804,0 | 1076,9 | 236,5 | 41,7 | 272,9 | 33,9
Doanh thu NHBL 407,4 | 589,2 | 8685 | 181,8 | 44,6 | 279,3 | 47,4
Ty trong doanh thu NHBL 71,8 73,3 80,6

Nguén: Bdo cdo KQKD ciia BIDV Hdi Duwong giai doan 2021 - 2023
Qua bang s6 liéu cho thdy riang, doanh thu tir hoat dong ngan hang ban 1é ¢6
xu hudng ting qua cic nim va chiém ty trong cao trong tong doanh thu ctia BIDV
Hai Duong. Nam 2022, doanh thu tir dich vu ngén hang ban 1¢ 1a 196,4 ty dong,
chiém 73,3% tong doanh thu, ting 60,6 ty dong so v4i nam 2021, dat duoc con sb
an tuong nay 1a do nim 2022 BIDV Hai Duong di thay ddi chinh sach va c6 nhiéu
chuong trinh uu dai cho khach hang. Pén nim 2023, doanh thu tir hoat dong ngan
hang ban 1¢ da dat 289,5 ty dong va chiém 80,6% tong doanh thu, ting 93,1 ty dong
s0 v6i nim 2022 twong Gng voi toc do ting 1a 47,4%. Doanh thu tir hoat dong ngan
hang ban 1¢ ting nhu vay cho thay chi nhanh da kinh doanh c6 hiéu qua nhd vao
nhirng chién luvoc ding ddn, doanh thir tir ngén hang ban 1é d3 chiém ty trong cao
trong tong doanh thu cia BIDV Hai Duong.
Viéc phat trién dich vu NHBL d3 mang lai cho BIDV Hai Duong mot nguff)n
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thu nhap 6n dinh va ting trudng dan qua cac nam. Cac dich vu NHBL c6 buéc phat
trién cao nhd dugc chu trong quan tim phét trién, ting tién ich va nang cao chat
lwong phuc vy, gbp phan da dang héa danh muc san pham ngan hang ban 1& va cai
thién co cau thu nhap cho BIDV Hai Duong.

2.2.2. Thuec trang phdt trién dich vu ngdn hang bdn 1é tai Ngan hang
Thuwong mai Cé phin Pau tw va Phdt trién Viét Nam - Chi nhdnh Hii
Duwong theo cdc chi tiéu dinh tinh

bé danh gia khach quan hon vé thuc trang phat trién dich vu NHBL tai
BIDV Hai Duong trong giai doan vira qua, nham bd sung thém co so cho viéc dé
Xudt giai phap phat trién, tac gia di tién hanh khao sat thém y kién khach hang ca
nhan cta chi nhanh bang phiéu khao sat y kién khach hang (xem phu luc).

a. Khao sat vé chat luong dich vu tién guri

Bang 2.12. Két qua khao sat vé chat lwong dich vu tién giri

Danh gia cua khach hang
Rit khong | Khong Binh ra Rat hai
AT NN \ Hai long R
hai long hai long thudng long
SL| % |SL| % | SL| % |[SL| % |SL| %
HO so, thi tuc 5 35 | 14 | 99 | 48 | 340 | 54 | 380 | 24 | 166 | 35

Lai suat ép

Tiéu chi DTB

3 21 | 38 | 268 | 52 [ 370 30 |211| 22 | 152 | 3,2

dung

Thot gianxuly |y | 58 | 10 | 7,0 | 54 [380| 56 | 394 | 21 | 142 | 36
giao dich

3111131 do phuc| 5| 35 | 7 | 49| 37 | 260 63 | 444 | 33 | 228 38

Nguon: Khdo sdt ciia tdc gia

Theo s6 liéu trong bang trén cho thay, doi véi dich vu tién giri, muc do rat
khong hai 10ng vé hd so, thi tuc, thoi gian xtr 1y giao dich déu chiém trén 2,8% ¥
kién, vé 1ai suat ap dung chiém 2,1%. Ty 1& khong hai 1ong vé 14i suat 4p dung
chiém & mirc cao (gan 268%), vé thoi gian xu 1y giao dich 1a 7,0%. Ty 18 rat hai
1ong vé ba tiéu chi nay déu & mirc do con thap. Vé thai do phuc vu ctia nhan vién, ty
1¢ khong hai 1ong van chiém 3,5%, ty 1¢ rat hai long méi dat 22,8%. Nhu vay trong

dich vu tién gri, khach hang khong dong tinh nhat 1a vé 13i suét, (tc 1a 14i suét
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thip) sau d6 dén thoi gian xtr Iy giao dich va hé so, th tuc (tte 13 hd so, thi tuc con
phtc tap).

V& mit 1ai suat, c6 thé thidy duoc nguyén nhan chinh 1a do BIDV tuan thu
tran 13i sudt huy dong cia NHNN do vay 14i suat bao gid ciing thdp hon so véi cac
NHTM khac. BIDV Hai Duong can linh hoat hon nita trong viéc ap dung 13i sut
nhu 4p dung thém nhiéu hinh thirc khuyén mai, chinh sach chim soc khach hang,
dic biét 1a dbi véi mot s dip 18, tét, ngay sinh nhat cta khach hang... dé dam bao
tinh canh tranh. V& mat thoi gian xu 1y va hd so thu tuc ¢6 thé 1a do trén cac biéu
mau ctia BIDV ¢6 qua nhiéu yéu t6 phai khai bao, sb lugng biéu mau nhiéu gay tim
1y e ngai doi v6i khach hang... BIDV Hai Duong can dé xuat véi hoi s chinh trong
viéc cai tién quy trinh vé mit ho so, thu tuc dé khach hang giao dich nhanh chong,
thuan loi hon, dong thoi yéu cau, quén triét d6i voi can bo giao dich trong qua trinh
giao dich can xu 1y nhanh, hi¢u qua hon nira. Quan tri¢t tinh than, thai do phuc vu
khach hang, rat ngan thoi gian xir 1y giao dich dé mang lai sy hai 1ong cao nhat cho
khach hang.

b. Khao sat vé chat lugng dich vu tién vay

Bing 2.13. Két qua khao sat chat lwong dich vu tién vay ¢4 nhan

Danh gia cua khach hang

Rit N . £ 5. | PT
Tiuchi | khong hai | <"ON9 P BIAN T paiang | RACRAL g
long ong thwong long

SL| % | SL| % |SL| % |SL| % |SL| %
HO so, thii tuc 6 |41 |19 |131]5 | 39 | 45| 31 | 19 | 13 | 3,36

Lai “suat ap\ 5 947 18 (124 | 44 | 30 | 57 | 393 | 24 | 17 | 357

dung

Thm glan xu ly 0 0 1 6,9 | 49 34 51 | 35,2 | 44 30 | 3,95
giao dich

31}1131 do phuc| o | g | 7 |48 |61 | 42 | 62 |428| 15 | 10 | 3,59

Nguon: Khdo sdt ciia tac gia

Theo két qua tai bang trén, hd so, thi tuc caa dich vu cho vay ca nhan theo

danh gia ctia khach hang con twong ddi phire tap (ty 16 rat khong hai long chiém 4%
¥ kién, khong hai long 13,1%, rat hai 1ong chi chiém 13%. Thoi gian xtr Iy ho so

chua hoan toan dap tng duoc yéu cdu cta khach hang (ty 1& hai long chiém 39,3%,
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rat hai 1ong chiém 17%), con lai da s6 13 & mirc d6 binh thudong. Pay c6 thé 1a cac
nguyén nhan gdy khé khin cho khach hang trong qua trinh tiép can vay von ma
BIDV Hai Duong cin xem xét dé cai tién quy trinh, giam b6t hd so tha tuc, rat ngén
thoi gian cung cap khoan vay, ddp Gng nhanh nhat nhu ciu vén tin dung cho khach
hang.

Trong dich vu nay, thai do phuc vu ctia nhan vién van chua dugc khach hang
thoa man tdi da, ty 1¢ khong hai long 1a 4,8%, ty 1€ rt hai long chi dat 10%, day la
con s dang luu ¥, vi vdy BIDV Hai Duong can yéu cau, quan triét dén mdi can bd
quan ly khach hang phai nang cao hon nira tinh chuyén nghi€p, su tan tinh trong
cong tac phuc vu khach hang, ludn coi “khach hang 13 thuong dé” trong moi tinh
hudng.

Tiéu chi 1ai suat cho vay duoc khach hang danh gia kha cao (tuc 1a 13i suat
thap) BIDV Hai Duong can phat huy wu diém nay hon nita dé hd tro dugc khach
hang trong giai doan kho khin chung cta nén kinh té hién nay.

c. Khao sat vé chat luong dich vu thanh toan

Bang 2.14. Két qua khao sat chit lwong dich vu thanh toan

Danh gia cia khach hang

Rat ~ N . X, 1 xs
Tieuchi | khong hai | <IN BIAD i jong | RACRAT | by
long ong thuong long

SL| % | SL | % SL % | SL| % |SL| %
Ho so, thirtuc | 0 0 4 | 2,76 | 45 31 | 60 |414 | 36 | 25 | 3,88

Lai ‘suat ap | 5 | o | 14 (966 | 30 | 21 | 63 | 434 | 38 | 26 | 3,86

dung

Thot gian x| 5 | o |\ 45 1103 | 35 | 24 | 60 | 414 | 35 | 24 | 3.79
1y giao dich

3111“” do phuc | 5 | o | g |552| 52 | 36 | 65 | 448 | 20 | 14 | 367

Nguon: Khdo sdt ciia tac gia

Theo két qua diéu tra dugc téng hop tai bang trén, vé muc phi 4p dung van

6 t6i 10,3% v kién khach hang khong hai 1ong vi mirc 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 cua

BIDV Hai Duong dugc khach hang danh gia 1a twong dbi tot vé tat ca cac mat, diém
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trung binh danh gia ctia khach hang thap nhit 13 3,7, tién vé muc 4 tic 1a twong ddi
hai long. D¢ giir viing va phat huy dugc thé manh nay, BIDV Hai Duong can chu
trong hon nira trong viéc phat trién cac dich vu thanh toan nhu: thanh toan hoa don,
dich vu thu chi ho... Pinh huéng thoi gian tdi, viée ban chéo cac san pham ngan
hang dién tir, thanh toan truc tuyén s€ dugc khach hang biét dén nhiéu hon, can bd
can nam vé nghiép vu nay dé tu van huéng dan nhiing tién tich cho khach hang.

d. Khéo sat vé chat luong dich vu thé

Bang 2.15. Két qua khio sat chét lwong dich vu thé

Danh gia cia khach hang

Rét n N .. X <.

hai long g wong 9 9

SL| % |SL| % | SL | % |SL| % | SL | %
Hb so, thu tuc 0 | 0 |12 828 51 | 35 | 53 |366| 29 | 20 | 2.88
Thoi gian phat | o | o | g |550| 60 | 41 |61 |421| 16 | 11 | 2.7
hanh thé
Thoi gian xtr 1y | g | o | 4 |276| 48 | 33 | 60 |414| 33 | 23 | 307
khi€u nai

Mtrc phi ap dung 0 0 | 10 |69 | 53 | 37 |61 |421| 21 | 14 | 2,79

Thai do phue vu | 5 | o | 10 | 69 | 62 | 43 | 58 | 40 | 15 | 10 | 2,64
cua’CB
Chat luong may

™

0 0 | 15|10,3| 57 | 39 |55 |379| 18 | 12 | 3,47

Nguon: Khdo sdt ciia tac gia

S6 liéu tai bang trén, dich vu thé dugc khach hang danh gia twong d6i kha

quan vé moi mat, ty 1é rat hai long cao nhat 1a thoi gian xir 1y khiéu nai (23% ¥ kién),

diéu nay cho thdy ban lanh dao rat cha trong dén viéc phat trién chit luong dich vu

thé. Piém trung binh danh gia vé cac tiéu chi twong ddi dong déu. Tuy nhién, vé thu

tuc dugc danh gia 1a kha ruom ra, diéu nay han ché cho chi nhanh trong viéc phat

trién s6 luong thé trong nhimg nim gan day. Tiéu chi vé chat luong may ATM dugc

danh gia 1a hai long, chiém 37,9%, BIDV Hai Duong luén chu trong vé cong tac vé

sinh bao dudng va truc may ATM 24/24. ATM 1a mot kénh mang lai rat nhiéu tién
loi cho khach hang va 14 ngudn thu 6n dinh cia ngan hang.

Miic phi thé dugc khach hang danh gia hai 1ong chiém 42,1%, khong hai 1ong

chiém 10%, diéu nay cho thay hién tai phi thé 4p dung khong dang quan tam ddi véi



60

khéach hang ma diéu mong doi la chét lugng dich vu thé va cac tién ich kém theo.
e. Khao sat vé chat luong dich vu ngan hang dién tir

Bang 2.16. Két qua khao st chat lwong dich vu ngan hang dién tir

Panh gia cia khach hang

Rat " L. N K, 1 e
Tieuchi | khong | KhOnghai Binh i iong | Rathai | DIB
N long thuwong long
hai long

SL| % |SL| % |SL| % |SL| % |SL| %

HO so, tht tuc 0 | 0| 4 | 276 | 41 [28,28| 42 [ 2897 | 58 | 40 | 4,06

Lai sudt ap| oo | o | 18 |1241| 38 | 2621 | 54 | 37,24 | 35 | 24,14 | 3,73

dung

Thot gianxtely | o | o | 14 | 966 | 35 [24,14| 48 | 33,1 | 48 | 331 | 390
giao dich

311:31 do phuc| o | o | 12 | 828 | 37 |2552| 49 |33,79| 48 | 331 | 3.94

Nguon: Khdo sdt ciia tac gia

Theo két qua khéo sat trong bang 2.16, nhin chung, dich vu ngan hang dién
tir cia BIDV Hai Duong dugc khach hang danh gia 1a tot. Tuy nhién chat lugng
dich vu va thai d§ phuc vu cta can bg chua dugc danh gia cao. N61 chung, cac tiéu
chi duoc khach hang danh gia khé cao, diém trung binh cao nhit vé mat hd so thii
tuc (4,06). Piéu nay cho thay su thuan tién cta dich vu di lam cho khach hang hai
1ong. Voi sy phat trién cia cong nghé thong tin hién nay, phat trién dich vu ngan
hang dién tir 12 bude di dung dan, vi vay BIDV Hai Duong can c6 nhiing giai phap
cu thé, phat huy hon ntra loi thé cua san phém dich vu dé nang cao chét lugng dich
vy hon nira dé t6i wu hoa su hai long cta khach hang.

2.3. Panh gia thyuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1é Ngan
hang Thwong mai Co phan Pau tuw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh
Hai Dwong

2.3.1. Két qua dat dwoc

Qua két qua phan tich thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai
BIDV Hai Duong giai doan vira qua c6 thé rat ra mot s6 nhan xét vé két qua dat
duoc nhu sau:

Thir nhat, dich vu NHBL 1é g6ép phan ting thu nhap cho BIDV Hai Duong.
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Céc san phdm huy dong vén dan cu dugc phat trién da dang, co cdu tién guri dan cu
dugc cai thién da gdp phan quan trong vao su gia ting va 6n dinh nén vén cho
BIDV Hai Duong. Tin dung ban 1é ¢6 murc ting trudng kha déu qua cac niam, chét
lugng tin dung ban 1¢é tai chi nhanh dugc kiém soat kha tdt, ty I¢ ng x4u qua 3 nam
2021-2023 1uén nho hon 1%. S6 lugng thé ATM phat hanh va s6 khach hang ca
nhan st dung dich vu BSMS ngay cang gia ting nhanh chéng da gop phan tich cuc
vao thu nhép tir dich vu ban 1¢. Ty trong thu rong tur dich vu ban 1¢ trén téng thu
nhap cua toan BIDV Hai Duong lién tuc ting qua cac nam.

Thir hai, sy phét trién dich vu NHBL cuia chi nhanh di gop phan giam dan
dugc théi quen dung tién mat cia nguoi dan trén dia ban trong hoat dong thanh
toan, phat trién manh mé nén khach hang ban 1é... dy la nén tang quan trong dé
don vi trién khai cung cap cac dich vu NHBL cho giai doan tiép theo.

Thi ba, BIDV di trién khai mot danh muc bao gém céac san pham NHBL co
ban trén thi trudng, dap ung twong dbi day du nhu cdu cta khach hang ca nhan.
Nhiéu san phém NHBL cua BIDV Hai Duong c¢6 tién ich kha canh tranh so véi thi
truong. Ngoai ra, chi nhanh ciing d3 trién khai mot sé san pham dic thu va ciing da
thanh cong trong viéc trién khai cac san pham ung dung nhu Internet Banking,
Mobile Banking... tao da cho viéc 4p dung cac san pham dich vu ngan hang hién
dai trong tuong lai.

Thir tw, vé6i su hd tro tich cuc tir Hoi s¢ BIDV, chi nhanh ngay cang quan tam
mao rong mang ludi ban 1¢, hé théng may ATM va POS duoc két ndi Banknet v6i hau
hét cac ngan hang thuong mai, Smartlink va két ndi thanh toan thé VISA.

Thr nam, cong tac diéu hanh hoat dong cua chi nhanh cé nhiéu chuyén bién
tich cy theo huéng quan tri ngan hang hién dai. Chi nhanh trién khai nghiém tuc,
kip thoi cac chi dao diéu hanh vé hoat dong NHBL cua Hoi so BIDV, dic biét 1a dbi
v6i hoat dong huy dong von ca nhan; dinh ky, lanh dao chi nhanh déu giao ké hoach
ban 1¢ dén timg bo phan va ca nhan. Pong thoi, chi nhanh ludn kip thoi tong két,
danh gia dinh ky hang thang, quy, ndm va theo tung dot phat dong phong trao thi
dua trong hé théng BIDV va chi nhanh;
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Thtr sdu, trén co s& chinh sach chung cua Hoi s¢ BIDV, chi nhanh da xay
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 timg c4 nhin phan diu hoan thanh va vuot chi
tiéu duogc giao.

2.3.2. Han ché va nguyén nhén

2.3.2.1. Han ché

Trong nhitng nim gan ddy, BIDV Hai Duong méi quan tAm phat trién dich
vu NHBL. Mic du d3 c6 nhiéu nd luc trong phat trién dich vu NHBL va da dat
duoc mot sé thanh twu nhat dinh nhung hoat dong NHBL cua chi nhanh van con
yéu, chua tao duge an tuong va chua xay dung duoc vi thé trén thi truong ban 1¢&
dang canh tranh gay git nhu hién nay. Nhitng mit con ton tai han ché d6 1a:

Thir nhét, két qua vé hoat dong dich vu ban 1é chua tuong xtng voi 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 duoc ky vong dé ra ctia chi nhanh.

Thtr hai, san phém dich vu ban 1¢ chua da dang, tién ich chua cao, chét lugng
dich vu ban 1é chua dam bao. Cac san phém, dich vu ban 1¢ cia BIDV Hai Duong
con mang tinh truyén thong, dic biét 1a san pham tin dung, méi tip trung chu yéu
vao cac dong san pham nhu: cho vay san xuat kinh doanh, cho vay hd tro nhu cau
nha &, cho vay cam cb gidy to c6 gia; cac san pham: cho vay mua 6 t6, cho vay thé
Visa chua phat trién. Cac dich vu con don 1¢, thiéu lién két gilra cac san phém dé
tao ra nhom san phém, dich vu d@)ng bo cho tung dbi tuong khach hang.

Vé dich vu kiéu hbi: Mot sé ngan hang di cung cip dich vu chi tién dén tan
nha, tuy nhién chi nhanh van chua trién khai thuc hién duoc dich vu nay.

Thtr ba, hiéu trng cua mot sb san phém, dich vu méi chua duoc tdt, vi du nhu
san phim IBMB con mdt s6 nhan vién khong nim ving céc tinh ning, dic diém cua
san pham, chua thuc sy quan tdm dén phat trién cac san phdm moi va mot s6 san
pham huy dong von c6 tinh chit phirc tap. Do d6 viée gidi thiéu san pham dén
khéach hang bi han ché; Mot sb dich vu ban 1é méi, hién dai chua dem lai hi¢u qua

cao nhu: POS, thé tin dung qudc té, thé ghi no qudc té.
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Thtt tu, co cu phat trién gitra cac loai dich vu chua hop ly: Dich vu tin dung,
loai dich vy phai dau tu von 16n, i ro cao c6 ty trong thu nhap 16n nhat trong tong
thu nhap, trong khi d6 thu nhép tir cac dich vu trung gian, ngoai bang dau tu vén it,
rtii ro thap chiém ty trong thap. Cac ngan hang ¢ cac nudce kinh té phat trién ty trong
thu nhap tir dich vu trung gian va ngoai bang chiém t6i 50%. Ngan hang Standard
Chartered Singapore dich vu khach hang dat trén 56% trong tong thu nhap ctia ngén
hang (Tap chi Tai chinh ngay 19/06/2021 “Gia tang hiéu qua nguén thu tir hoat
dong dich vu tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam hi¢én nay”).

Thi truong dich vu ddi v6i khach hang ca nhan - d6i tuong chu yéu dé phat
trién dich vu NHBL rét 16n, nhung chua khai thac dugc nhiéu. Chat luong céac san
phém dich vu ciia BIDV con nhiéu han ché chua tao ra wu thé canh tranh trén thi
truong. Nhitng dich vu hién dai chua dap tng dugc nhu cau cua khach hang (quy
trinh con phirc tap, trinh d6 giao tiép ctia nhan vién chua chuyén nghiép...).

Thr ndm, theo két qua khao sat khach hang, khach hang chua that sy hai
long vé dich vu cho vay ngan hang ban 1¢, dich vu thanh todn v&i mirc phi con cao
hon so v&i mot s6 NHTM khac, co s& vat chat va khong gian giao dich chua dugc
khéach hang danh gia cao.

2.3.2.2. Nguyén nhan han ché

a. Nguyén nhéan khach quan

Thi nhét, vé mai truong kinh doanh cta hoat dong NHBL co nhiéu thay doi

Budc sang giai doan 2021 - 2023, tinh hinh kho khin vé ngudn von cia cic
NHTM cing thang do c6 nhiéu kénh dau tu khac hap dan nhu chirng khoan va bat
dong san. Thi truong NHBL véi cac chuong trinh marketing hip din, quy mé 16n
dbi vé6i san phém tién gui, chuyén tién, dich vu thé, E-Banking, thanh toan... Déi
v6i nhém san pham thé, cac ngan hang 16n nhu Vietinbank, Vietcombank... lién tiép
gia ting gi4 tri cling nhu bd sung céc tién ich cho cha thé. Mt khac, trén dia ban
tinh Hai Duong trong nhitng nim gan day, cac NHTM lién tuc mé thém chi nhanh,
cac phong giao dich voi muyc tiéu chung 1a nhiam dén thi trudong NHBL, dic biét

trong linh vuc huy dong von v6i muc 13i sudt hip dan hon va hinh thic huy dong
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linh hoat, da dang.

Bén canh do, doi tuong ma dich vu NHBL hudng téi1 1a khach hang cé nhan,
trong khi da sb nguoi dan trén dia ban c¢6 thu nhap chua cao, théi quen st dung tién
mit thanh toan van 1a chu yéu nén viéc phat trién dich vu NHBL néi chung van con
gap khong it kho khan.

Tht hai, v& moi truong cong nghé

Pé phat trién dich vu NHBL thi nén tang cong nghé rit quan trong, dic biét
13 nhitng san phdm ngin hang dién tir. Tuy nhién, & Viét Nam noi chung va cac
NHTM néi riéng viéc ung dung cong nghé vao hoat dong kinh doanh va quan 1y
van chua dugc nhu mong doi, cude sir dung cac dich vu vién thong van con khé cao
va thiéu sy 6n dinh. Nhitng yéu t6 nay c6 anh hudng khong nhé dén phat trién hoat
dong NHBL.

Thi ba, vé méi trudng phép 1y

Hé théng cac vian ban phap luat nha nuéc lién quan dén hoat dong cua
NHTM van dang tiép tuc dugc hoan thién, nén nén tang co sé phéap 1y cho viéc cung
cép cac dich vu m&i, nhit 1a dich vu NHBL con han ché nhu trong linh vuc ngan
hang dién tir, nghi€p vu thé.

Nén tang phap 1y chua hoan thién nén kha ning ddi pho véi cac vi pham,
gian 1an trong kinh doanh ngan hang ciing chua tt. Trong cac giao dich lién quan
dén dich vu NHBL, kha niang bao mat thong tin lién quan dén ca nhan khach hang
chua tot nhu cac thong tin v tai san c4 nhan, mat khau thé thanh toan...

Co ché quan 1y, giam sat hoat dong cua cac NHTM cua NHNN ciing chua
theo kip tién trinh hién dai héa ngan hang, dic biét 1a con rat han ché vé kha ning
canh bao sém dbi voi nhitng riii ro trong hoat dong ngan hang.

Tht tu, tim 1y “chudng” thanh toan ding tién mat cua nguoi dan

Do dic diém cua tién mat 1a phuong tié€n thanh toan tirc thoi va vo danh, thu
tuc don gian, khong han ché vé ddi twong va pham vi sir dung. Vi vay, tién mat da
tr¢ thanh cong cu rat duoc wa chudng trong thanh toan, tr¢ thanh thoi quen khoé thay

d6i ciia ngudi tiéu dung va nhiéu doanh nghiép. Day 1a mét trong nhitng luc can 1én
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trong viéc phat trién thanh toan khong dung tién mat hién nay.

Thtr ndm, mirc do am hiéu dich vu NHBL cua dan cu trén dja ban con han ché

Trinh d6 dan tri cua ngudi dan tinh Hai Duong chua cao, con ngheo va lac
hau, s6 nguoi dan toc thiéu sé ving sdu ving xa chiém kha nhiéu nén ngudi dan it
c6 didu kién lam quen véi cac dich vu cong nghé ciia ngan hang. Do do it am hiéu
dich vu ngan hang hién dai nén giy ra tim 1y ngai tiép xtic cong nghé vi so rii ro
nén dai bo phan dan cu trén dia ban st dung tién mat dé thanh toan 1a chu yéu.

b. Nguyén nhan chu quan

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

Céc hinh thire gidi thiéu quang ba san phdm méi con don diéu, chua c6 tinh
lan toa, chu yéu van sir dung cach thic truyén thong nhu phat to roi gidi thiéu san
pham ngay tai cic diém giao dich cta chi nhanh, cic bién quang cdo co dinh trén
phd. Cong tac ban hang va giéi thidu san phdm ban 1¢ tai BIDV Hai Duong chua
thuc sy ddy manh. Nhan vién truc tiép con thiéu bai ban vé k§ ning ban hang,
thuyét phuc khach hang, chua am hiéu siu céc san pham dich vu ngan hang ban 1¢,
chua chu dong trong viéc gidi thidu va ban chéo cac san pham ngan hang. Vé chinh
sach cham s6c khach hang chua dugc chu trong dung muc, viéc thyc hién chinh
sach thiéu linh hoat, thiéu su chu dong do chi nhanh hién chua c6 nguén chi cho
hoat dong marketing khach hang ca nhan.

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

Nén tang cong nghé thong tin, thoi gian qua hé théng cong nghé thong tin
ctia chi nhanh di duoc nang cap nhiéu lan song van con chua dap tng duoc yéu cau
phat trién san pham dich vu NHBL, dic biét 1a san phim cong nghé cao. Chua phat
trién day du cac hé thong phin mém tng dung dé khai thac thong tin khach hang ca
nhan nham phuc vu cong tac phat trién san phdm moi.

Thir ba, vé quéan tri diéu hanh va huan luyén nguén nhan Iyc cua chi nhanh
van con mot s6 ton tai can giai quyét

Chang han, phong khach hang ca nhan duoc xem 1a phong dau mdi chuyén

trach vé hoat dong NHBL cta chi nhanh nhung viéc phan giao chtc nang, nhiém vu
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cho can bo chua dugc tach bach rd rang. Mdi can bd QHKH ca nhan phai dam
duong nhiéu céng viée tac nghiép ndi bd nén khong cé nhiéu thoi gian trie tiép tiép
thi khach hang, tu van, ban san pham dich vy, dic biét 1a cac san phiam huy dong
vbn, san pham ngan hang dién ti.

Mic du, héu hét can bd nhan vién 1am cong tac ban 1¢ déu duge dao tao vé
san pham dich vu NHBL va ddo tao k§ ning mém, tuy nhién chit luong cac khoa
dao tao con han ché, con thiéu tinh thuc tién. Hoi sé chinh BIDV va chi nhanh
chua ¢ co ché kiém tra, danh gia chit lugng phuc vu khach hang hitu hi¢u, thiéu
ché tai xur 1y nén chit lugng giao dich va phuc vu khach hang chua dugc quan
tam.

Tiéu két chwong 2

Trong chuong 2, dé an di khai quat vé BIDV Hai Duong. Dé an tap trung
phan tich thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai BIDV Hai Duong.
Trong d6, phat trién dich vu ngan hang ban 1é¢ duoc phan tich theo chi tiéu. Tir o,
danh gia thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai BIDV Hai Duong vé
nhimng két qua dat duoc ciing nhu nhitng han ché, nguyén nhin cta nhitng han ché.

Day 14 co s¢ dé dua ra nhitng giai phap, dé xuat kién nghi 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 huéng phat trién dich vu ngin hang ban 1é tai Ngén
hang Thwong mai Co phan Pau tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh
Hai Dwong

3.1.1. Pinh hwéng phit trién chung ciia Chi nhédnh

Pinh hudéng hoat dong cia BIDV Hai Duong trong thoi gian tdi tap trung
thyc hién cac nhiém vu trong tam sau:

Tang trudng tin dung bén viing, c¢6 chon loc gan lién vai hiéu qua thyc chat,
ap dung murc 11 suat/ phi phi hop véi mirc rai ro cta khoan tin dung dé can dbi
gitra 1¢1 ich thu dugc véi tai san tinh theo rii ro tin dung. Cung véi tang trudng tin
dung can gin v6i viéc khuyén khich khach hang st dung da dang, trong géi cac san
pham, dich vu khac ciia BIDV Hai Duwong. Chinh sach, san pham tin dung phai phu
hop vé6i didc thu, hanh vi tiéu dung ting ving mién/khu vuc, dic biét d6i véi cac
phan khuc khach hang ban 1¢, doanh nghiép nho va vira. DAy manh cip tin dung
theo chudi lién két khép kin, ban chéo san pham giita cac khoi kinh doanh.

Uu tién lua chon cac du 4n ¢ mo hinh kién trac, vat liéu xay dung xanh, tiét
kiém tai nguyén khodng san, tiét kiém nang luong, than thién méi truong, nha &
thich ung vdi bién d6i khi hau. Than trong cép tin dung voi cac phuong an, du an
gy tac dong 16n dén moi trudng, xa hoi va phai bao dam khach hang co cac bién
phap giam thiéu tac dong ctia phuong an, dy an dén moi trudng xa hoi.

Tang cuong kiém soat, rat giam du ng ddi véi cac khach hang yéu kém dang
trong qué trinh tai co ciu, trudc sap nhap, co nguy co bi thon tinh.

Kiém soat chit ch& mtc d6 tap trung tin dung vao cac kinh vyc khong
khuyén khich phat trién, linh vuc phi san xuat, linh vuc tiém an rui ro nhu dau tu,
kinh doanh bt dong san; dau tu, kinh doanh ching khoan

Bam sat muc tiéu kinh doanh cta BIDV, trién khai manh mé& thuc day kinh

doanh ngay tir nhitng ngdy dau nim, gan ting truéng véi hiéu qua, huéng téi muyc
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tiéu ting truong 6n dinh, bén vimg, c6 chon loc. Chuyén dich co ciu kinh doanh
thiic ddy tang truong manh mé& phan khac KHDN nho va vira, khach hang bén 1¢,
phat trién c6 chon loc, hiéu qua, an toan ddi voi KHDN FDI. Phat trién da dang cac
kénh ban hang, ning cao hi¢u qua cong tac ban hang va khai thac khach hang méi.
Tap trung diy manh ting trudng ngudn von va du ng binh quan, phat trién thu phi
huéng t6i ting ty trong thu phi trong co cdu téng thu nhap hoat dong.

3.1.2. Pinh hwong phdt trién dich vu ngéin hang bdn Ié ciia Chi nhdnh

- Phét trién dich vu NHBL nham tang manh ty trong ngué)n thu tir hoat dong
NHBL trong tong thu nhap cta chi nhanh. Pay 1a diéu kién tién quyét d¢é dua BIDV
Hai Duong tré thanh mot chi nhanh ngan hang hién dai va phat trién hiéu qua, bén
vitng trong hé thong BIDV ciing nhu trén dja ban tinh Hai Duong.

- Phat trién dich vu NHBL phai dua trén co so, nén tang hé thong cong nghé
thong tin tién tién, hién dai. Quy mo, tbe do phat trién va chién luoc cac san phém
phai pht hop véi trinh d6 cong nghé thong tin va hé thong co so dit liéu tich hop,
tap trung.

- Xac dinh 18 quan diém: phat trién dich vu NHBL phai xuat phat tir thuc té
nhu cau cua thi trudng va thi hiéu ciia khach hang.

- Cuing c6, hoan thién, nang cao chét luong ctia cac san pham dich vu ngan hang
truyén théng hién co két hop véi phat trién cac san pham dich vu ngan hang hién dai
mang tinh vu viét cao theo hudng ngan hang ty dong phuc vu 24/24h trong ngay.

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

- Chién lugc khach hang va thi trudng cta timg san pham dich vu cu thé phai
duoc xay dung riéng bi¢t mang tinh chuyén nghiép cao.

- Chién lugc canh tranh ctia cac dich vu: chat lugng dich vu tét, chi phi hop 1y.

3.2. Giai phap phat trién dich vu ngin hang ban 1é tai Ngin
hang Thuwong mai C6 phan Pau tw va Phat trién Viét Nam - Chi

nhanh Hai Duwong
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3.2.1. Ning cao chit lwong dich vu ngén hang bdn 1¢

Trong diéu kién hién nay, khi cac ngan hang déu huéng dén mang kinh
doanh dich vu NHBL nhu mdt hudng di mdéi trong vi¢e phat trién kinh doanh, thi
chat luong dich vu dugc ddt ra nhu mot thé manh canh tranh va lgi thé so sanh cua
mdi ngan hang. Do d6, tap trung dau tu cho chit lugng dich vu dé thoa mén téi da
nhu cau cta khach hang ciing can dugc cac ngan hang quan tim hang dau. Pé ning
cao chat luong dich vu khach hang, ngoai viéc dam bao chat lugng vé ki thuat cong
ngh¢, da dang hoa dich vy, dao tao doi ngli nhan vién chuyén nghiép, cé du trinh do
kién thirc chuyén mén va k¥ ning tét, chi nhanh can:

- X4y dyng nhiing tiéu chuan vé dich vu khach hang: Chi nhanh can dit ra
nhirng chuan muc d6i véi nhan vién truc tiép giao dich, tu van, cung cép dich vu té1
khach hang, thong nhat phong cach phuc vu cta tit ca nhan vién dé tao tinh chuyén
nghiép, ddc trung vé hinh anh cta ngan hang trén dia ban va dua ra cac kiém tra,
nhan xét, danh gia theo dinh ki vé viéc thuc hién quy chuan dé.

- Xay dung chinh sach khéach hang: Ngoai viéc thuc hién tdt cac chi dao cua
BIDV vé co ché chim s6c khach hang, chi nhanh can chi dong thanh 1ap to/phong
cham soc khach hang nham quan 1y danh sach khach hang quan trong dé phuc vu
khach hang dugc chu d4o nhanh chong, quan tim, theo ddi dé som nhén biét nhitng
khach hang co6 thé chuyén sang st dung dich vu ciia ngan hang khac dé tim hiéu
nguyén nhin va tu van, khuyén khich khach hang giit méi quan hé véi ngan hang.

- Xay dung cac kénh giai quyét khiéu nai, thic mac cua khach hang: chi
nhanh c6 thé thiét 1ap thém dudng diy noéng danh cho riéng chi nhanh, email dé
nhanh chéng giai dap céc thiac méc, khiéu nai. Tt d6, chi nhanh c6 thé quan 1y duoc
cac van dé phat sinh, biét dugc nhimng y kién dong gop va mong mudn cua khach
hang dé c6 nhitng diéu chinh cho phu hop, kip thoi.

- Tang cudng quan 1y chét luong du no tin dung ban 1é:

+ Quan triét dén can bo quan h¢ khach hang ndi dung chi dao vé hoat dong
tin dung cua Ho1 so va cua chi nhanh;

+ Theo doi b4o cédo dau hi¢u rui ro, bdo cdo kiém soat chat luong tin dung tir
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quan 1y tng dung tap trung, bao cao tu kiém tra ctia Chi nhanh;

+ Giao trach nhiém, cam két vé chét luong tin dung dén timg lanh dao Phong
va can bd quan ly khach hang.

- Quan 1y rui ro nghiép vu huy dong vén: trién khai dich vu tin nhin bao bién
dong tién giri ¢ ky han, khong ky han dén timg khach hang dong thoi truyén thong
dén khach hang céc rui ro ¢ thé gip phai dé khach hang tu c6 giai phap kiém soat
tién guri ctia minh. Tang cudng tuan thii quy dinh tién gui, kiém soat chéo, bd sung
mét sd dau hiéu rui ro dé chi nhanh theo doi (rat trudc han, vay cam c.. ).

3.2.2. Pa dang hoa cdc kénh phan phéi va thuc hién phin phéi cé
hiéu qui

Kénh phan phdi 1a mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh sy thanh cong cua dich
vu ngan hang ban 1¢. Do d6, viéc mé rong cac kénh phan phdi 1a mot yéu cau cap
thiét dé nang cao hiéu qua phat trién hoat dong ngan hang ban 1¢, dong thoi ting
cudng quan 1y phan phdi nham t6i da héa vai tro ciia tig kénh phan phbi mot cach
hiéu qua nhat. Bao gdm céc giai phép sau:

Thr nhat: M& rong kénh phan phdi truyén théng bang cach thanh lap thém
cac phong giao dich ra cac dia diém c6 muc séng cao, dan cu dong duc... Nhin
chung, cac diém giao dich can phai dat duoc cac tiéu chi sau: (i) C6 dia hinh thuan
loi nhiéu ngudi qua lai, khu dan cu dam bao tiép can dugc cac khach hang 1a nguoi
dan c6 thu nhip cao va cac doanh nghiép vira va nho; (i) Piém giao dich c6 mit
tién du rong, khong gian bd tri hop 1y theo dung tiéu chuan cua diém giao dich
BIDV; (ii1) C6 khu vuc giao dich riéng danh cho cac khach hang VIP.

Thtr hai: Thyc hién khédo sat, ddnh gia cac dia diém dat may ATM/POS mot
cach toan dién dé nang cao hiéu qua khai thac va dap tng day du nhu cau cia sb
dong khach hang. Ngoai ra, d& dam bao chét luong dich vu ctia hé thdng cac may
ATM, bén canh yéu t6 cong nghé doi hoi Chi nhanh phai dam bao ngudn nhan lyc
ddi dao dé thuc hién viée tiép tién cho may phuc vu nhu cAu rat tién mat cua khach
hang, khic phuc sy ¢ may hodc giai dap cac thac mac cia khach hang trong qua

trinh str dung kénh phan phdi nay.
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Thr ba: Phat trién kénh phan phéi hién dai. Tich cuc dau tu phat trién manh
hé thong kénh phan phdi méi, dya trén nén tang phat trién ciia cong nghé nhu kénh
ban hang Contact center, telesale... cc kénh phan phdi nay dang t6 ra hitu hiéu
trong viéc giao dich v6i khach hang, do khong bi gidi han vé thoi gian, khdng gian
va tiét kiém duoc rat nhiéu lao dong nén c6 muc phi rat hop 1y va tién dung véi
ngudi st dung. Cac san pham chu yéu dugc phan phdi trong kénh nay chi yéu 1a
cac san pham dich vu ngan hang dién tir nhu: Internet banking, mobile banking. ..
C6 thé ndi kénh phan phdi méi 1a cong cu hitu ich giup ngan hang tiép can khach
hang nhanh, tiét giam chi phi, ning cao hiéu qua hoat déng. Do d6 can phdi hop véi
TSC va tich cyc tan dung ngudn khach hang tiém ning sin c6 do TSC mang lai.

Thi tu: M6 rong kénh phan phdi qua cac dai Iy. Cu thé: chi nhanh thyc hién
lién két voi cac hang bao hiém (Bao Viét, Bao Minh, Prudential...), cac siéu thi -
trung tdm mua sam 16n (Metro, Big C, Coopmart,...), cac khu vui choi- giai tri
(cung vin hoéa thiéu nhi, nha van héa thanh nién...), cac diém du lich — nha hang —
khach san, cac truong dai hoc dé chinh cac don vi nay trd thanh 1a nha cac nha phan
phéi dich vu cho chi nhanh.

3.2.3. Tang cwong hoat dong Marketing va cham soc khach hang

Trén thi truong hién nay, dai da sd cic ngan hang thanh cong déu 1a nhiing
ngan hang thé hién duoc nang luc khac biét, vuogt trdi trong phan bi¢t va dap ung
dung nhu cau cta khach hang. Viéc xay dung mdi quan hé lau dai véi khach hang 1a
chia khoa dé co thé gitip ngan hang ludn 14 ngudi chién thang trong thi truong nang
dong, canh tranh gay gat. Vi vdy, cic ngan hang dang nd luc phat trién theo hudng
ly khach hang lam trung tdm, viéc phat hién, thu hut va giit chan khach hang d tro
thanh van dé duoc cac ngan hang hién nay quan tdm, chu trong.

Hoat dong Marketing va chim soc khach hang ctia BIDV Hai Duong nam
trong chinh sach chung ctia BIDV nhung chi nhanh ciing can c6 nhiing diém khéc
biét nham phu hop véi chi nhanh.

Truéc mat, Chi nhanh can c¢6 bd phan Cham séc khach hang. Theo dé, bo

phan nay sé& c6 ddy du cac chirc ning dé thyc hién tat ca cac hoat dong nhu: nghién
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cuu thi truong, cac hoat dong cham séc khach hang va cac hoat dong vé xuc tién
thuong mai (nhu cac hoat dong quang ba hinh anh, ting qua khuyén mai, to chirc dy
thudng, t6 chirc cac chuong trinh cam on khach hang...v.v.). V& nhan luc cho b
phan nay: Chi nhanh can tuyén chon va dao tao doi ngii can bo chuyén nghiép, co
da k¥ nang trong linh vuc marketing va cham séc khach hang.

K& dén Chi nhanh thuc hién mot s6 bién phap cu thé nhu sau:

* Tang cuong hoat dong Marketing:

- Phai c6 chuong trinh phan tich khach hang va déi thu canh tranh véi muc
dich nim dugc nhiing thong tin ctia khach hang cling nhu cac ddi thii canh tranh
nham dua ra nhitng quyét sach kip thoi, cdc chinh sich ting cuong hoat dong
marketing nham thu hat khach hang, phat trién san pham.

- Pay manh tuyén truyén, quing céo rong rai vé cac san pham dich vy ngan
hang dé nang cao nhan thirc cia khach hang vé cac san pham dich vu ngan hang. Cu
thé chi nhanh c6 thé quang ba théng qua céc hinh thuc sau:

+ Quang ba trén cac phuong tién thong tin dai chung (phat thanh, truyén
hinh, bao chi, internet...).

+ Thu ngo, gidi thiéu vé san pham giri truc tiép dén khach hang, dic biét 1a
nhom khach hang VIP.

+ Théng tin quang cdo hodc to roi... v4i chat lugng nang cao, thong nhat dé
quang c4o vé cac san pham méi, cac chuong trinh khuyén méi cia ngan hang.

+ Nang cap va giéi thiéu chi tiét vé san pham, gid ca, thu tuc va quy trinh
thuc hién, noi giai dap thiac mic... trén website ciia ngan hang, thudng xuyén ning
cAp va cap nhat nhitng thay d6i trén website.

+ Tiép tuc duy tri cac chuong trinh giao luu tryc tuyén giita ban linh dao
ngan hang vdi khach hang dinh ky.

- Tham gia cic chuong trinh van hoa, thé thao, ung ho cac quy tir thién va
cac hoat dong nhan dao tai dia phuong dé tr do quang ba dugc hinh anh cua BIDV
nd1 chung va hinh anh chi nhanh noi riéng trong long cong ching.

* Tang cuong hoat dong cham s6c khach hang
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- Ap dung chinh sach phan doan thi truong, phan doan khach hang: Dé nang
cao hiéu qua cong tac cham séc khach hang, BIDV Hai Duong can xdy dung cac
tiéu chi phan loai khach. D6i voi ting loai khach hang, ngan hang nén phan nhom
nhing khach hang theo tiéu chi: tiém lyc va tiém nang tai chinh, kha nang sir dung
san phém dich vu ngan hang, trinh d¢ dan tri...Viéc thuc hién phan loai khach hang
s& gop phan xiy dung dugc mot nén khach hang 6n dinh, bén virng trong bdi canh
hién nay. C6 thé phan loai khach hang c4 nhan thanh ba nhom: Khach hang hang
sang, khach hang trung luu, khach hang binh dan.

Do khac nhau vé dia vi xa hoi, hoan canh kinh té, mirc song va trinh do vin
hoéa...nén tuy ting khach hang ca nhan ma thiét ké chinh sach quan 1y riéng sao cho
phti hop dé dem lai hiéu qua cao nhat. Str dung hé théng cham diém khach hang dé
phan loai va xép hang cac khach hang to chirc 1a cac DNVVN, cic t6 chirc nudc
ngoai, cac dai sir quan, van phong dai dién nudc ngoai, cac cong ty va doanh nghiép
trong nudc. Viéc phan nhom khach hang cang sat thyc cang lam tang tinh hi€u qua
kinh té béng viéc toi da hoa sd luong san phém dich vu dugc ti€u thu va giap chi
nhanh c6 cac chinh sach riéng ddi v6i timg nhom khach hang

- T6 chitc thém bo phan 1& tin huéng dan khach hang: Hién nay, BIDV Hai
Duong van chua c6 quay 18 tan tai cac phong giao dich nén viéc phuc vu khach
hang chwa dugc chu d4o. Do d6, Chi nhanh can t6 chitc thém quay 18 tan dé phuc vu
khach hang, tao cho céc khach hang cam giac dugc ton trong mdi khi dén giao dich
v6i ngan hang. BO phan nay c6 chirc ning hudng din khach hang dén giao dich khai
bao thong tin, tra 101 cac thic mac cua khach hang, tu van, gioi thiéu vé cac san
pham cua ngan hang cho khach hang.

- Thanh 1ap thém phong khach hang VIP, 1a phong chuyén danh cho khach
hang VIP véi cac wu dai wu tién vé khong gian, chat lugng phuc vu va cac vu dai
khéc vé phi, 1ai suit... Chi nhanh cling can tuyén chon dodi ngiti nhan sy cho by phan
nay g6m cac can b c¢o trinh do chuyén mon cao, thai d phuc vu khach hang duoc
chu d4o, nhanh chong, nhiét tinh, quan tam, hd trg khach hang dé thu hat khach

hang gilt mbi quan hé lau dai v6i Ngan hang.
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- Can thuong xuyén t6 chie thim do ¥ kién khach hang qua cac hinh thirc tra
101 bang hoi, tiép xtc tryc tiép... dé tim hiéu nhu cau, y kién ciia khach hang tir d6
¢6 phuong phap phuc vu hiéu qua, chinh stra nhitng diém thiéu sot, phat trién cac
san pham méi phu hop véi nhu cau khach hang, tranh lang phi.

- Thyc hién cac chuong trinh cham soc khach hang déu din theo céc hinh
thire nhu: giri thiép chic mimg, qua ting, hoa, phiéu mua hang, phiéu siéu thi... vao
cac dip 1& 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 ieng dung céng nghé théng tin

Cong nghé thong tin dong vai trd nhu mot phuong tién dé thuc hién mang
dich vu ngan hang ban 1é. Viéc rng dung cac cong nghé thong tin hién dai, phu hop
quyét dinh sy thanh cong cta ngan hang trong viéc trién khai cung tng cac san
pham va dich vu ngan hang ban 1é. Trén thuc té c6 hon 80% nghiép vu ngan hang
va hon 85% giao dich ciia hé théng ngan hang duoc xur Iy bang cong nghé thong tin.
Riéng trong linh vuc ban 1é, cong nghé thong tin hd trg dic luc trong viée xir 1y dit
liéu tap trung, nang cao chét luong quan tri hé théng, tao diéu kién da dang hoa san
pham, dich vu, ting cuong xu 1y tu dong trong tit ca quy trinh tiép nhan yéu cau
khach hang, thim dinh va xt 1y thong tin, ndng cao chat lvong dich vy, dam bdo
tinh bdo mat va an toan trong kinh doanh.

Chu dong xay dung hé thdng quan 1y quan hé khach hang: 1a mot phuong
phap giup ngan hang tiép can va giao tiép voi khach hang mot cach ¢ hé thong va
hiéu qua, quan 1y cac thong tin cia khach hang nhu thong tin vé tai khoan, nhu cau,
lién lac,... hinh thanh danh sach khach hang truyén thdng va tiém ning dé dé ra
nhitng chién lugc marketing, chim soc khach hang hop 1.

Xay dyng phan mém dinh danh khach hang c4 nhan bang d4u van tay: Hién
nay, hé thong BIDV dang sir dung churong trinh dinh danh khach hang ca nhan bang
hé théng quét chit ky va thong tin khach hang trén mang ndi b BIDV. Chuong
trinh nay hién gip nhiéu bat cap, khé khan cho khach hang ciing nhu doi ngii can bo

tac nghiép khi khach hang thay d6i nhiéu chit ky, hodc khi khach hang khong thé
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viét va ky tén duoc, hodc cac can bd tac nghi€p kho nhan biét duoc chir ky gia mao
nén gy ra nhiéu kho khin va rii ro trong qua trinh tac nghiép. Vi phan mém dinh
danh khach hang bang diu van tay, BIDV s& c6 thé giai quyét duoc tit ca cac kho
khan trén, vira thudn loi cho khach hang vira an toan cho ngin hang, dong thoi tao
hinh anh chuyén nghiép, hién dai ctia ngan hang trong mit khach hang.

Pé ra cac chuong trinh khen thudng cho cac sang kién, cdc phan mém tin
hoc sang tao gdp phan vao viéc phat trién cong nghé khong nhitng cho can bo dién
toan ma cho bat ctr can bd nao dé khuyén khich viét ra cac chuong trinh phuc vu
cho quan tri diéu hanh, cac tién ich phuc vu tac nghiép cho cac phong ban, nang cao
hiéu qua cong tac cling nhu phuc vu khach hang, tang kha nang canh tranh ctia ngan
hang trong toan tinh. Ngoai ra can tip trung dao tao, ndng cao ning lyc cho doi ngi
can bg thudc phong dién toan dé ho co thé van hanh thanh thao céc thiét bi dién tu,
nghién ctru khai thac, sir dung toi da cac tinh nang ctia phuong tién, cong nghé hién
dai dé ning cao chat luong va hiéu qua cua cac mit hoat dong.

3.2.5. Ning cao chit lwong nguén nhén lyc

Nhan su trong nganh ngin hang hién nay c6 nhiéu bat cip xuét phat tir nhu
cau hoi nhap ciing nhu nhu ciu md rdng thi truong cua cac ngan hang, do d6 tinh
trang canh tranh thu hat nguén nhan lyc cho hoat dong ngan hang hién nay ciing
dién ra rat gay gat. Thu hit ngudn nhan lyc c6 trinh @6 1a mot trong nhitng muc tiéu
quan trong dé dam bao cho hoat dong kinh doanh cua BIDV Hai Duong.

Ngoai ra, BIDV Hai Duong van vira phai sir dung nhitng ngudn nhan lyc da
c6 két hop véi dao tao doi ngii ké can dé dap img nhu cau sir dung nhan luc cao cap
trong nganh ngan hang, dao tao va dao tao lai can bd nham trang bi kién thirc phu
hop v6i md hinh ngan hang ban 1¢. Chu trong nang cao dao dic nghé nghiép va
trach nhiém cua can bo ngan hang. Xay dung hé théng khuyén khich dé truc tiép
gan quyén loi ctia ngudi lao dong véi két qua kinh doanh ciia don vi va déng gop
clia ca nhan nguoi lao dong. Cu thé 1a:

Thi nhat, chinh sach tuyén dung.

- M6t mit ngan hang can chi trong cong tac tuyén dung can bo dung chuyén
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nganh tai chinh ngan hang dé giam bat ap luc chi phi dau tu cho viée dao tao lai,
mat khac ngan hang thyc hién phat trién doi ngii cong tac vién (khong thudc bién
ché cua ngan hang) phuc vu cho hoat dong ban 1¢ mét cach phu hop.

- B4 tri nhan lyc trong cac phong ban pht hop v6i nhu cau st dung nham
dam bao hoan thanh dugc cong tac, khong ling phi lao déng va quy tién luong.

- Cong tac tuyén dung can duogc thyc hién thdng nhit va tip trung trén ca hé
théng BIDV. Cu thé: tir tiéu chi tuyén dung cho cac vi tri, khau to chirc thi, dé thi va
két qua trang tuyén cudi cung déu phai do Trung tim dio tao can bd cia BIDV
Trung wong thyc hién cong khai, minh bach dé tao uy tin cho chinh ngan hang va
tao nguff)n nhan luc chat luong cao.

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

Thr hai, chinh sach dao tao nhan vién.

Mot doi ngil nhan vién chuyén nghiép, nhiét tinh, nang dong 1a didu ma ngan
hang luén hudng téi. Do d6, chi nhanh ciing phai chi trong dén cong tac dao tao; cu
thé cac hinh thic dao tao cia chi nhanh cin ¢6 sy linh hoat:

+ Pao tao ndi bd: Tang cudng hon nita cac khoa ddo tao tap trung vé chuyén
mon danh riéng cho nhan vién chuyén trach nghi¢p vu ngan hang ban 1¢, dam bao
cho nhimng nhan vién nay déu duoc thong qua cac khoa ddo tao lién quan, ludn dugce
cap nhat, bo sung kién thirc mdi vé san pham va xu hudng thi truong. Dé viéc dao
tao va tai dao tao dugc thuc hién lién tuc va kip thoi, nhan vién co thé tham gia cac
khoa hoc duoc to chirc tap trung cia ngan hang. Cac hinh thirc ¢6 thé ké dén nhu:
Noi bo cac chi nhanh ty tong két cac kinh nghiém xtr 1y cong viéc ma minh gap phai
r6i dua 1én muc chia sé kinh nghiém dé moi nguoi co thé tham khao; Hodc cac can
bd quan ly truc tiép dao tao lai cho nhan vién cép dudi cua minh, hinh thirc dao tao
nay it ton kém va rat hiéu qua doi v6i nhirng nhan vién binh thuong va nhiing kién
thirc, k§ ning co ban vé phuc vu khach hang. N6 cé thé dugc tién hanh thuong
xuyén, lién tuc bat ctr khi nao c¢6 nhu cu.

+ DPao tao bﬁng viéc luan chuyén cong viéc: hinh thirc dao tao nay dac biét
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thich hop dbi voi nhirng giao dich vién, hinh thirc dao tao nay c6 thé lam nén cac
chuyén vién da nang, c6 kha nang giao dich, cung rng moi san ph'flm dich vu, c6 thé
hd trg cho nhau trong nhiing lac dong khach hang, hodc san sé bdt viéc phuc vu
khach hang khi sb lugng khach hang 16n va lai chi tap trung thuc hién mét loai giao
dich nhét dinh. Viéc luan chuyén cling tao tam ly thoai mai, duogc thay ddi, tranh
tam 1y tri tré, chan nan khi hang ngay phai thuc hién nhitng cong viéc giéng nhau.

+ Dao tao 16p: Day 1a hinh thic dao tao kha tén kém vi con phai tra chi phi
cho viée td chuc 16p hoc, tra coéng cho cac chuyén gia giang day, chi phi bd tri noi
an & cho can bo nhéan vién tham gia khéa hoc. Nhiing khoa hoc nay can duoc nghién
ctru ki dé dam bao co hiéu qua, phai cé sy can nhic giita chi phi bo ra va két qua c6
thé dat duoc. Tuy theo timg ddi twong va ndi dung chwong trinh dao tao ma két hop
v6i cac chuyén gia hodc cac trung tdm dao tao phu hop. Chang han: ngoai nhiing
kién thirc nghiép vu can thiét, dé c6 thé giai dap, tu vin cho khach hang mot cach
thong sudt, nhan vién ciing can duoc dio tao nhitng ky ning can thiét khac nhu k¥
nang giao tiép khach hang, k¥ nang xt 1y tinh huéng, k¥ ning dam phan... dé chét
luong phuc vu khach hang dugc tét hon, chuyén nghiép hon.

+ Tranh tha sy dao tao, giap do cua ddi tac chién lugc: BIDV cling can tao
diéu kién dé nhan vién co thé tham gia cac khoa hoc do cac don vi bén ngoai to
chirc dé co thé hoc hoi kinh nghiém tr cac td chirc, cac ngan hang ban, hoac ddi tac
chién lugc.

+ Pao tao khac: Khuyén khich cac can by nhan vién ty tham gia cac khoa
dao tao bén ngoai (hoc cao hoc, gidi thiéu cac chuong trinh hoc béng du hoc nudc
ngodi nhitng chuwong trinh ngin han dic biét 1a cac chuong trinh danh cho nguoi
quan 1y ...), tly vao ndi dung ciia khéa dao tao ma c6 thé hd tro nhan vién vé hoc
phi va yéu cAu cam két gén b6 cua nhan vién, phuc vu sau khi hoan thanh khoa hoc.

Thur ba, chinh sach dai ngg.

Bén canh chinh sach vé tuyén dung va dao tao, chi nhanh cling can c¢6 chinh
sach ddi ngd nhan tai dé co thé gitr chan nhimg nhéan vién giéi phuc vu cho ngin

hang mot cach 1au dai va thu hiit nhitng Ung vién tiém ning trén thi truong lao dong
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thong qua cac bién phap:

- C6 co ché danh gia nhan vién cong bang, khach quan thong qua viéc chim
diém binh chon nhan vién tiéu biéu hang quy hay chdm diém hoan thanh chat luong
cong viéc hang thang.

- Chinh sach tién lwong duoc tra pht hop véi ning luc cua nhin vién va
trong xtmg véi mirc do cong viéc duoc giao. Phan cip bac luong thudng theo
nhiém vy, muc d§ phirc tap, rui ro ciia cong vi€ce.

- Thyc hién ché do khen thudng d6t xuit (nhu: trao ting bang khen, gidy
khen, thuéng biang tién mit hay ting luong truéc han) cho cic can bo c6 két qua
Xudt sic trong cong tac huy dong von, tin dung, phat hanh thé.., c6 sang kién,
nghién ctru khoa hoc c6 ing dung cao trong hoat dong cua chi nhanh. Co ché d6 thi
dua khen thuong riéng dé khuyén khich can bo hoan thanh tdt cong viéc.

- Xay dyng tién trinh nghé nghiép rd rang va phd bién rong rai dé nhan vién
¢6 thé xac dinh duoc hudng di trong tuwong lai, nghé nghiép ctia minh.

3.3. Kién nghi

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phii

Thi nhat, tao hanh lang phap 1y day du cho hoat dong ngan hang.

Dé cac NHTM tai Viét Nam dat duogc nhiing chi tiéu dat ra, cung voi tién
trinh ty do hoa thuong mai, cic quy dinh vé hoat dong ngan hang ciing can phai
dugce dbi méi theo hudng qudc té hoa. Cong nghé hién dai phat trién di cho ra doi
mot s6 san pham dich vu ngan hang véi cach thic va quy trinh giao dich khac véi
san pham truyén thong, do vy, cac vin ban phéap 1y ctia Chinh phu ciing can duoc
ban hanh kip thoi va ¢6 su diéu chinh phu hop voi tbe dd phat trién cia khoa hoc
cong nghé.

Tht hai, mé rong thanh toan khong dung tién mit.

Chinh phil cdn ¢6 nhimng chinh sach diy manh hon nita hoat dong thanh toan
khong dung tién mat nhu quy dinh tra lwong cho can bo céng nhéan vién thong qua tai
khoan ngan hang, truéc hét 1a cac ddi twong huéng luong tir ngan sach, sau d6 can

phai duoc mé rong dén tat ca cac thanh phan khac cta nén kinh té. Ngoai ra, Chinh
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pht can ban hanh cac co ché, chinh sach khuyén khich pht hop vé thué hoic bién
phap twong ty nhu wu dai vé thué ddi véi doanh sé ban hang hoa, dich vy thanh toan
bang thé dé khuyén khich cac don vi kinh doanh chip nhén thanh toan bang thé.

3.3.2. Kién nghj véi Ngin hang Nha nwéc Vigt Nam

Hién nay NHNN van déng vai tro 1anh dao trong cac hoat dong ngan hang,
dé dich vu NHBL ¢ BIDV ciing nhu cac NHTM khéc phat trién cho phi hop vé6i xu
huéng chung cua thé gii thi NHNN can thue hién mot sd giai phap sau déy:

- Hoan thién khung phép 1y

Do 14 linh vuc mdi, con dang trong qua trinh phat trién nén hoat dong NHBL
van chua c6 mot van ban phép luat cu thé diéu chinh. NHNN can xuc tién ngay viéc
dua ra cac chinh sach, co ché hoat dong cu thé dé cAc NHTM thuc hién. Céc phap
1énh dua ra vé dich vu NHBL phai dam bao dugc su chat ché, théng nhét véi nhirng
van ban luat di co trude ddy cling nhu phai pht hop voi cac chudn muc quoc té dé
tranh tinh trang lach ludt cia cidc ngan hang nhd, ddm bao moi truong hoat dong
lanh manh, an toan, hiéu qua cao cho mot linh vuc mdi ndi nhu NHBL. Bén canh
d6 cac vin ban ndy can han ché cic yéu cau, thil tuc mang tinh thu céng véi nhiéu
loai gidy to va quy trinh xur Iy nghiép vu phirc tap. Vian ban ché do can di trudc
cong nghé mot budc, tao dinh huéng cho phat trién céng nghé, hodc it nhat phai
dugc sira doi kip thoi cho phu hop vai toc do phat trién cong nghé, dam bao an toan
cho viée trién khai cac dich vu ngan hang hién dai.

- Xay dung danh muc san phém dich vu NHBL

NHNN va cac NHTM can phdi hop véi Tong cuc Thong ké trong viée xay
dung danh myc san phém dich vu NHBL theo chuin muc quéc té, 1am co so dé xay
dung hé théng bao cao dinh ky vé cac loai hinh dich vu cu thé, gbp phan nang cao
chat lugng quan tri, diéu hanh. Hién nay, cdic NHTM con c6 nhiing diém khong
nhat quan vé cach phan loai cling nhu quan niém vé san pham dich vy NHBL dbi
v6i khach hang c4 nhan, hay doanh nghiép. Néu c6 mot danh muc san pham NHBL
dugc xdy dung mot cach théng nhat va mang tinh chinh thong, cic NHTM sé& dé

dang hon trong viéc xay dung san phdm dich vu méi, quang ba san pham, dic biét
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13 b tri ngudn nhan lyc cho phat trién hoat dong va quan 1y hoat dong ban 1¢é.

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

Nang cao vai tro cua minh trong hoat dong ngan hang, boi vai tro cua NHNN
hién nay con rit mo nhat, khong rd rang, chua thuc sy co tam anh hudng sau rong.

NHNN cén kiém soat chién luoc phat trién dich vu NHBL chung cua céc
NHTM ¢ tim vi md, dam bao kién trac téng thé hai hoa trong toan nganh, dam bao
muc dich chung vé loi nhuan cho mdi ngan hang va tao ra moi trudong canh tranh
lanh manh. Sy dinh huéng chung cia NHNN s€ gitip cdic NHTM cap nhat nhiing
thong tin tai chinh nhanh nhét, cung két hop v6i nhau trong mot s6 linh vuc, tranh
dau tu trung lap, lang phi.

Can ¢6 sy linh hoat hon trong viéc diéu hanh chinh séach tién té quéc gia, dua
ra cac muc lai suat co ban, 13i suat tran huy dong hop 1y vai tinh hinh kinh té hién
tai dé tranh gay khé khin cho cac NHTM trong hoat dong huy dong von ciing nhu
hoat dong tin dung.

- Hién dai hoa cong nghé ngan hang

NHNN Viét Nam céan di trude mot bude trong viéc hién dai héa cong nghé
ngan hang. Tap trung dau tién, manh mé& vao cong tac thanh toan khong ding tién
mit, nng cao chit luong cac phuong tién va cong cu thanh toan, khuyén khich moi
thanh phan kinh té déu tham gia vao hoat dong nay, han ché thanh toan bang tién
mit. Nhu vay ciing 12 gép phan giup cho cac NHTM mé rong viéc phat hanh cac
loai thé thanh toan hién dai, nang cac khoan thu phi tur dich vu.

3.3.2. Kién nghj véi BIDV

Pé tao diéu kién phat trién dich vu NHBL manh m@ trong toan hé théng
BIDV, dé nghi HG1 s& chinh nghién ctru, xem xét thyc hién mot s6 noi dung sau:

- Hoan thién hé théng cac cong cu quan ly, diéu hanh dich vu NHBL: hé
théng chi tiéu ké hoach, phan giao ké hoach va danh gia thuc hién ké hoach. Viéc
phan giao chi tiéu ké hoach can gin véi kha ning, diéu kién trién khai thyc hién tai
mdi dia ban, don vi. Cac chi dao cu thé vé dich vu NHBL can duoc cap nhat theo

sat tin hi€u thi truong, hudng dan kip thoi, déy du cho céc chi nhanh trién khai.
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- Xay dung mot danh muc san pham, dich vu chuan, da dang, phong phu vé
tién ich, chat lugng cao dua trén nén cong nghé¢ hién dai, trong do6 lya chon mot $6
san pham co tinh canh tranh cao dé dau tu, phat trién thanh san phim “I5i” cua
BIDV, tao sy khac biét vdi cac ngan hang khac. Céc san phém sau khi di dugc trién
khai thi diém va nghiém thu t6t can nhanh chéng trién khai ra toan hé théng dé
chiém linh khach hang.

- Ra soat, chuan hoa quy trinh, thu tuc theo hudng don gian, than thién, dé
tiép can dé nang cao sy hai 10ng ciia khach hang.

- Phan cong can bd chuyén trach tai cic phong ban Tru s¢ Chinh dé phu
trach ho tro chi nhanh giai dap kip thoi cac thac mac khi trién khai san pham.

Tiéu két chwong 3

Trong chuong 3, dua trén nén tang co sé 1y ludn & chuong 1, nhitng phan
tich va danh gia thyc trang & chuong 2, dé 4n da dua ra dinh hudng phat trién dich
vu ngan hang ban 1¢ tai BIDV Hai Duong phu hop v6i moéi trudng canh tranh trong
tinh hinh m&i va phu hop véi xu hudng mo cira hoi nhap cia hé thong tai chinh ¢
Viét Nam. Dé an ciing di dé 5 giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1& tai
BIDV Hai Duong. B¢ 4n ciling da dé xuat mot s6 kién nghi c6 lién quan dbi véi Chinh
pht, Ngan hang Nha nudc, BIDV nham gop phan phat trién dich vu ngan hang béan 1é

an toan va hiéu qua.
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KET LUAN

Dich vu NHBL ngiy cang duoc quan tdm chi trong dé theo kip véi xu
huéng hoi nhap va kién tao sy phat trién bén virng ciia cic ngan hang. Vi su canh
tranh trong hé thong ngan hang thuong mai ngdy cang manh mé, viéc nghién ctu
cac giai phap phat trién dich vu NHBL 14 quan trong va cip thiét hon bao gior hét dé
mdi ngan hang c6 thé tu tin budc vao qué trinh hoi nhip va dung viing 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 nhiing giai phép thich hop dé phat trién dich vu NHBL mot
cach bén vimng va hiéu qua

Dé tai “Phdt trién dich vu ngdn hang bdn Ié tai Ngan hang Thwong mai
Cé phin Pdu tw va Phdt trién Viét Nam - Chi nhanh Hdii Dwong” da di vao
nghién ctru va giai quyét dugc mot sd van dé sau:

Tht nhat, da hé théng héa va lam rd duoc cac van dé 1y luan co ban vé dich
vu NHBL, phén tich cac nhan t6 anh huéng dén qua trinh phat trién dich vu NHBL
va cac tiéu chi danh gia su phat trién cta dich vu NHBL. Ngoai ra, dé an ciing da
néu duoc kinh nghiém phat trién dich vu NHBL cta méot s6 NHTM tir d6 rat ra
duoc mot s6 bai hoc kinh nghi¢m vé phat trién dich vu NHBL.

Thtr hai, phan tich va danh gia thuc trang phat trién dich vu NHBL tai BIDV
Hai Duong vé mét s6 dich vu ngin hang ban 1é chu yéu dang duoc trién khai ap
dung trén dia ban nhu: Huy dong von dan cu, tin dung ban 1é, thu dich vy, thanh
toan quéc té va thuong mai, thanh toan chuyén tién, dich vu ngan hang dién tuo va
mot s6 dich vu NHBL khac. Két qua nghién ctru cho thdy, trong phat trién dich vu
NHBL, BIDV Hai Duong da dat dugc nhiing két qua nhét dinh nhu: Danh muc san
pham ngdy cang da dang voi nhiéu tién ich duwa trén nén tang cong nghé hién dai,
mang ludi ciia Chi nhanh va kénh phan phdi lién tuc duoc mé rong, cong tac quan
tri diéu hanh hoat dong ban 1¢ dugc chu trong va nang cao. Bén canh do 1a mot $6
han ché nhu: Chua c6 san phém dac thu mang tinh canh tranh cao, viéc phat trién

sdn pham con chdm nhat 1a doi véi cac san phdm mang tinh cong nghé cao, trong
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phat trién mang ludi va kénh phan phbi con dé dit, cong tac marketing va cham séc
khach hang con chua chuyén nghiép, bai ban. Nhitng han ché nay mét phan 13 do
thiéu kinh nghiém trong hoat dong ban 1¢, chua thuc s quyét tim trong viéc chuyén
ddi mo hinh tir hoat dong NHBB sang hoat dong NHBL, viéc xay dung chién luoc
phat trién hoat dong ban 1é chua dugc tich bach, con 1ong ghép vé6i chién luge
chung ctia Chi nhanh. Mt khac nhirng han ché nay con xuét phat tir mot sé nguyén
nhan khach quan nhu: Su kho khin cta nén kinh té, sy chwa hoan chinh ctia méi
truong phap 1y, moi truong cong nghé thong tin...

Thir ba, dé an d3 dwa ra mot sb giai phap cho timg san pham dich vu cu thé

dé gop phan phat trién hon nita dich vu ngan hang ban 1¢é tai Chi nhanh.
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