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Mé& dau

1. Tinh cap thiét ciaa dé tai

Hoat dong phat trién dich vu cia Ngan hangTMCP Céng thuong Tién
Son - Béc Ninh da duogc tién hanh nhiéu nim. Tuy nhién, do xut phat diém
thiap nén cac dich vu ciia Ngan hang TMCP Cong thuong Tién Son chua
phong phu, da dang, quy mé nho, chat luong dich vu chua cao, sitc canh tranh
chua manh, chua phat huy hét dugc thé manh va tiém nang. Van dé lam thé
nao dé phét trién dich vu ngan hang? dugc 1inh dao ngan hang lubn quan tam
trong nhitng nim gan day. Vi phat trién dich vu dang 1a mot xu huéng tat yéu
dé tang cuong niang lyc canh tranh cua ngan hang trong sy ton tai va phat
trien.

Trong xu thé hoi nhap cua kinh té thé gigi, nganh ngan hang Viét Nam
no6i chung ciing khéng ndm ngoai xu hudéng d6. Hoi nhap mang dén ca co hoi
va thach thac cho hé thong ngan hang ciing nhu cac dinh ché tai chinh khéc.
Cac ngan hang muédn ton tai va phat trién, ddng thoi tao duoc vi thé ciia minh
trong canh tranh thi can phai mé rong quy mé hoat dong, phat trién va nang
cao chat luong céc dich vu ngan hang hién dai

Thuc tién hién nay cho thay, hé thong ngan hang néi chung va NHTM
noi riéng & Viét Nam da nhanh chong hoi nhap. Tuy nhién, két qua kinh
doanh cua hé thdng ngan hang van chi tap trung cha yéu vao viéc phat trién
dich vu tin dung, con cac dich vu khac chua thuc sy dugc quan tdm dung
muc. Do vay, kha nang canh tranh cta cac ngan hang thuong mai Viét Nam
con nhiéu bat cap, rat d& danh mat thi phan ngay trén san nha.

Xuat phat tir nhan thie d6, van dé: “Giai phap phat trién dich vu tai

Ngin hang Cong thwong Viét Nam, chi nhanh Tién Son - Bic Ninh”,



dugc chon lam dé tai cho luan vin thac si kinh té c6 ¥ nghia ca vé ly luan va
thuc tién.

2. Tinh hinh nghién ctru

Van @& phat trién dich vu ngan hang la van dé c6 ¥ nghia quan trong
dbi vai su ton tai va phat trién cia mdi NHTM, do vay van dé nay da duoc su
quan tdm cua nhiéu nha nghién cau, nhu:

- Nguyén Hiru Nghia(2007), Pinh hwéng chién hroc va gidi phap
phét trién dich vy ngdn hang giai doan 2006- 2010, Pé tai nghién cau khoa
hoc- Ngan hang nha nudc Viét Nam.

- Nguyén Quynh Nga(2009), Phat trién dich vu ngdn hang dién tir
tai chi nhanh Ngdan hang Céng thuwong Péng Pa, Luan vin thac sy Kinh té,
20009.

- Poan Hai Yén(2009), Gidi phdp da dang hoa san pham dich vy
nham nédng cao néing liec canh tranh tai Ngdn hang Pdu tw va Phdt trién Viét
Nam, Luan vin thac sy kinh té.

Ké thira nhitng thanh qua nghién cau cta cac cong trinh di dat duoc, tiép
tuc khai thac va tim hiéu nhitng van d& méi nay sinh. Tac gia mudn trinh bay
mét cach cu thé tai mot chi nhanh Ngan hang Cong thuong Viét Nam.

3. Muc dich va nhiém vu nghién citu ciia dé tai

Nghién ctru dé tai nay tac gia nham muc dich: Dé xuat mot sé giai phéap
nham phat trién dich vy ngan hang tai Ngan hang TMCP Cong thuong Tién
Son. Bé thuc hién dugc muc dich trén, luan vin ¢ cac nhiém vu cu thé sau:

—  Nghién cttu nhitng van dé co ban vé dich vu ngan hang ciia Ngan
hang thuong mail.

- Phan tich danh gia thuc trang hoat dong dich vu ngan hang cua

Ngéan hang TMCP Co6ng thuong Tién Son.



~  Dé xuit cac giai phap nham phat trién dich vu ngan hang tai
Ngan hang TMCP Coéng thuong Tién Son

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru

- Déi twong nghién ctu cta luan vén 1a cac san pham dich vu cua
Ngan hang coéng thuong Tién Son trong thdi gian tir nim 2007 - 2009 dé phan
tich, dé xuat giai phép.

- Dé tai chu yéu tap trung vao hoat dong cung cap c4c san pham
dich vu ciia Ngan hang Cong thuong Tién Son. Pong thai nghién ciru cac san
pham dich vu cta cac ddi thi canh tranh trén dia ban dé lam co so so sanh.

S. Phwong phap nghién ciru

Pé nghién ctru dé tai, tac gia s dung tong hop cac phuong phap
nghién cttu khoa hoc nhu: Phuong phap duy vat bién ching dugc st dung
nghién ctu mdi quan hé va qua trinh phét trién cua cac san pham dich vy,
phuong phap nghién cau tai liéu tim hiéu nhitng két qua nghién ctu da cong
bd. Str dung phuong phap théng ké dé phan tich, tong hop cac sé liéu dé danh
gi4, so sanh cling nhu dwa ra giai phap va két luan.

6. Nhikng déng gop mai cia luan vian

Pénh gia thuc trang phat trién dich vu ngan hang tai Ngan hang Cong
thuong Viét Nam, chi nhanh Tién Son- Bac Ninh trong nhitng nim gan day,
tim ra nhitng ton tai can khic phuc va nguyén nhan cta nhitng ton tai do.

Pé xuat nhitng giai phap phat trién dich vu tai chi nhanh Ngan hang
Cong thuong Tién Son- Bac Ninh.

7. Noi dung caa luan van

Ngoai phan mé dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan vin
duogc két cdu lam 3 chuong.

e Chuong 1: Khai quét vé dich vu Ngan hang thuong mai



e Chuong 2: Thuc trang phat trién dich vu ngan hang tai chi nhanh
Ngan hang Cong thuong Tién Son - Bic Ninh
e Chuong 3: Giai phap va kién nghi nham phat trién dich vu ngan

hang tai chi nhanh Ngan hang Cong thuong Tién Son - Bac Ninh



Chuong 1

Khai quat vé dich vu ngan hang thwong mai

1.1. Khai niém va dic diém cia dich vu Ngan hang

1.1.1. Khai niém vé Ngdn hang thwong mai (NHTM)

Ngan hang la mot trong cac té chic tai chinh quan trong nhat déi véi
nén kinh t&. Ngan hang c6 thé duoc dinh nghia qua chic ning, cac dich vu
hoac vai trd ma chdng thuc hién trong nén kinh té. Hién tai, c6 nhiéu cach
hiéu khac nhau vé Ngan hang thuong mai.

Theo luat stra d6i bo sung cta Luat cac To chic tin dung (ndm 2004)
ctia nudc cong hoa xa hdi chu nghia Viét Nam thi “Ngan hang 13 loai hinh to
chirc tin dung c6 thé dugc thuc hién toan bo hoat déng ngan hang va céc hoat
dong kinh doanh khac c6 lién quan ”(Piéu 4 Ludt Cac té chic Tin dung).

Chuing ta c6 thé hiéu, mot to chic cung cap tai khoan tién giri cho phép
khach hang giri tién theo yéu cau va cho vay ddi vai to chic kinh doanh hay
cho vay thuong mai s& xem 14 mot ngan hang. Nhu vay, ngan hang 1a té chac
kinh doanh chuy@n cung cip dich vu tai chinh va hoat dong trong nganh dich
vu tai chinh.

Ngdn hang thwong mai 12 logi ngan hang giao dich truc tiép vdi céc
cdng ty, xi nghiép, té chizc kinh té va ca nhan, bang cach nhdn tién g, tién
tiét kiém, roi sir dung so von dé dé cho vay, chiét khdu, cung cdp cdc phwong
tién thanh toan va cung w@ng dich vu ngan hang cho cdc doi tiwong noi
trén.[3,tr 8]

NHTM Ia loai ngan hang cé sé luong 1on va phd bién trong nén kinh té
hién dai. Sy c6 mat caa NHTM trong hau hét cac mat hoat dong cua nén kinh
té da chirng minh rang: ¢ dau c6 hé thong ngan hang thuong mai phét trién,

thi & d6 sé& c6 su phat trién vai tée do cao cua nén kinh té.



Ngan hang thuong mai I t6 chic tai chinh cung cdp mot danh muc céc
dich vu tai chinh da dang nhit, dic biét 1a tin dung, tiét kiém va dich thanh
todn - va thyc hién nhiéu chtrc ning tai chinh nhét so véi bat ky mot to chirc
kinh doanh nao trong nén kinh té. Ngan hang & day duoc phan biét véi céc to
chuc tin dung khac la xem xét trén phuong dién nhirng loai hinh dich vu ma
chdng cung cap.

Tur nhitng phan tich ndi trén c6 thé rat ra: Ngan hang 1a mot trong
nhitng to chac tai chinh trung gian 16n va quan trong nhat trong nén kinh té
thi trudng ¢ bat ct qudc gia ndo; 1a noi ma cac to chac, don vi, c& nhan
thuodng xuyén giao dich nhat. Ngan hang thuong mai véi dic trung 1a cung
cap da dang cac dich vu tai chinh so vai bat ky mét té chac kinh doanh dich
vu nao trong nén kinh té.

Trong xu huéng phat trién ngan cua nén kinh té phat trién hién dai,
ngan hang dugc coi nhu mot siéu thi dich vy, mét bach hoa tai chinh véi hang
tram, hang nghin dich vu khac nhau tuy theo cach phan loai va tuy theo trinh
d6 phat trién cua ngan hang.

1.1.2. Khai nigm va ddgc diém cia dich vu Ngdn hang thwong mai

1.1.2.1.  Khai nigm vé dich vu ngan hang

Theo quan niém phd bién tai Viét Nam thi dich vu I1a hoat dong kinh té
tao ra nhitng san phim vé hinh dong godp truc tiép hoic gian tiép vao viec
thoa man nhu ciu ciia con ngudi va la mot trong nhitng nhan té quan trong
trong GDP, duoc tiéu thy tai noi san xuat va khdng thé van chuyén dugc.

Nhu vay ching ta c¢d thé hiéu, dich vu la nhitng bién phép hay lgi ich
ma maot bén cd thé cung cp cho bén kia va chu yéu 1a khdng so thay duoc va
khong dan dén sy chiém doat mét cai gi 6. Viéc thuc hién dich vy c6 thé c6

hodc khong lién quan dén hang hoa dudi dang vat chét cua né.



Khi néi dén ngan hang thwong mai, nguoi ta thudng nghi ngay dén
nhitng dich vu gui tién, rat tién, cho vay va thanh toan. Tuy nhién, ngay nay
dich vu ngan hang dugc mé rong hon nhiéu,ngoai nhirng dich vu truyén thong
con ¢ cac dich vu méi phét trién tir nhitng dich vu da c6. San pham cua
NHTM duoc hiéu Ia nhitng dich vu ma ngan hang c6 thé tao ra dé cung cip
theo nhu cau cua khach hang.

Hién nay, & nudc ta van chua c6 dinh nghia théng nhat vé dich vy ngan
hang. C6 nhiéu nguoi cho rang dich vu ngan hang bao géom nhirng hoat dong
tin dung va dich vu. Hoat dong tin dung 1a cac nghiép vu vé nhan tién gui,
huy dong von, cho vay, bao ldnh, cho thué tai chinh. Céc hoat dong dich vu
cua ngan hang la cac nghiép vu thu phi(trir bao 1anh vi duoc tinh vao hoat
dong tin dung). Mot sé khac lai cho rang tat ca hoat dong cua ngan hang phuc
vu cho doanh nghiép va cong chung déu la dich vu ngan hang.

Trong cudn “ Marketing ngdn hang” TS. Trinh Quéc Trung viét:

“ Khai niém vé san pham, dich vu do ngan hang cung cap

San phdm, dich vu ngan hang 1a mét hoar déng, mét qua trinh, mét
kinh nghiém dwoc cung #ng béi ngan hang nham ddap iing mét nhu cau va
mong muén cua khach hang muc tiéu. Nhu vay san phim ngan hang ton tai
du6i dang dich vu mang ban chit tai chinh. Cac ngan hang thiét ké mot san
pham duya trén quan niém d6 1a mot tap hep cac ich loi mang dén sw thoa
mé&n khach hang muc tiéu. Céc dich vu ngan hang bao gom:

e CA4c djch vu tien gui ky thac.

e Cac dich vu cho vay

e Céac dich vu thanh toan

e Céc djch vu fur van

e CA4c dich vu lién quan dén hoat déng kinh doanh chizng khon

e Dijch vu cho thué két sat



e Cac dich vu vé thé

e CA4c djch vu cung cdp théng tin

o Vuv.” [19, tr329].

Trong thoi gian gan day, voi yéu cau cua sy hoi nhap quéc té, quan
diém vé dich vu ngan hang da dugc thay d6i phu hop véi thong 18 qudc té.
Theo d6, khai niém vé dich vu ngan hang duoc hiéu theo nghia rong, tic 1a
toan bo hoat dong tién té, tin dung, thanh toan, ngoai héi... cua ngin hang doi
vGi doanh nghiép va cong ching. Quan diém nay duoc st dung dé xem xét
linh vyc dich vu ngan hang trong co ciu kinh té caa mot quéc gia. N6 phu
hop vai cach phén nganh dich vu ngén hang trong dich vu tai chinh caia WTO
va Hiép dinh thuvong mai Viét Nam - Hoa ky.

Theo nghia hep: dich vu ngan hang chi bao gom nhiing hoat dong ngoai
chtrc ning truyén thdng cua to chic tai chinh trung gian(nhan tién g va cho
vay). Quan niém nay dugc dung trong pham vi hep khi xem xét hoat dong cua
mot ngan hang cu thé dé c6 thé thay duoc céc dich vu médi cua ngan hang phat
trién nhu thé ndo, ciing nhu co cAu cua ching trong toan bo hoat dong cua
ngan hang.

Vay dich vu ngan hang la gi? C6 thé dinh nghia vé dich vu ngan hang
nhu sau:

Dich vu ngan hang la toan bg cac hoat dgng ma mgt ngan hang co
thé tgo ra nham cung cdp lam thod man nhu cdu cia khach hang vé dich
vu tién té, tai chinh, gop phan truc tiép hodgc gian tiép lam ting thu nhap
cua ngan hang.

Nhu vay, dich vy ngan hang la tat ca nhiing gi ma cac ngan hang cung
cap ra thi truong dé thoa man nhu cau cia thi truong. N6 1a b phan chi yéu
cta dich vu trong linh vuc tai chinh, do ngan hang cung cip cho khach hang

cua minh.



Trong pham vi dé tai ndy, dich vu ngan hang duoc xem xét theo nghia
hep, khdng bao ham hoat dong truyén théng cua ngan hang thuong mai nhu
huy dong vén va cho vay, dé co thé thiy duoc cac dich vu méi cua ngan hang
phét trién nhu thé nao, ciing nhu co cdu ctia ching trong toan bo hoat dong
ctia ngan hang. Cac dich vu ngan hang duoc dé cap & day la cac hoat dong
gan lién véi viéc thu phi, huong hoa hong do cac ngan hang thuong mai thuc
hién thdng qua viéc phuc vu cac doanh nghiép, céc to chic, cac ca nhan nham
tang ngudn thu cho ngan hang.

1.1.2.2.  Dic diém cua dich vu ngan hang.

+ La dich vu chi cac ngan hang véi nhitng wu thé ciia n6 méi co thé
theec hign mét cach tron ven va day dii. Cac wu thé cia NHTM 1a: mang ludi
Chi nhanh rong khap; c6 quan hé véi nhiéu cong ty, xi nghiép, té chac kinh
doanh...; ¢6 trang bi hé théng théng tin hién dai.

+ Cac DVNH gdan lién véi hogr déng ciia ngan hang, nd cho phép
NHTM thuc hién tét cac yéu cau cia khach hang, dong thoi hd tro tich cuc
cho chirc nang trung gian tin dung va trung gian thanh toan.

+ Dich vu ngdn hang cé dic diém khong hién hizu: N6 khdng ton tai
dué6i dang vat thé, n6 1a két qua caa mot qué trinh cha khong phai 12 mot céi
gl d6 cu thé cd thé nhin thiy, dém tich trir hay thir trudc khi tiéu thu. Tuy
nhién né ciing duoc biéu 16 théng qua mot yéu td vat chat nao do, d6 chinh 13
phuong tién chuyén giao dich vu cho khach hang nhu: dia diém cung tng
dich vu, thai d6 va trinh d6 chuyén moén nghiép vu ctaa nhan vién giao dich,
thoi gian xur ly giao dich...

+ Djch vu ngan hang c6 tinh khdng én dinh va khé xdc dinh chat
lwong: NO mang tinh ca biét hod trong cung tng va tiéu dung, no phu thuoc
vao ngudi cung wng dich vy, ngudi tiéu ding dich vu va thoi diém thuc hién

dich vu. Dé thoa man tét nhat cho khach hang trong viéc thuc hién dich vu,



ngan hang phai tién hanh cé biét ho4 dwa vao viéc hiéu ré mong mubn cua
moi khach hang ca biét.

+ Dich vu ngan hang co dac tinh khdng tach rei gi@a qua trinh tiéu
thu Véi qua trinh san xudt va cung #ng dich ve: Viéc tiéu dung dich vu
Ngan hang dién ra cung mot lic véi qua trinh cung ung dich vu, ¢6 sy tham
gia truc tiép cua khach hang ¢ bat cir thoi diém nao khi khach hang can téi.
Do d6, dam bao cung tng dich vu ngan hang ¢ moi thoi diém va xem trong
yéu to khach hang trong hoat dong kinh doanh ngan hang Ia toi quan trong.
Két qua cua dich vu déu chiju anh hudéng tir hai phia: Ngan hang va khéach
hang. Vi vay, dé dap ung tot nhat cac nhu cau cua khach hang, ngan hang
khong chi quan tdm téi viec dam bao kha ning vé k¥ thuat cta ngan hang
trong cung tng dich vy, huan luyén nhan vién trong cach phuc vu, thao tac
nghiép vu ma con phai huéng dan cho khach hang hiéu rd tinh phac tap cua
cua dich vu va ¢ thai do sin sang phdi hop véi can bd ngan hang hoan tat
qua trinh cung ng va tiéu dung dich vu.

+ Dich vu ngan hang 1a nhing san phdm khéng lwu triv dwoc: Dich
vu ngan hang khong thé san xuat sin va luu kho nhu céc loai san pham
thong thudng khac. Do d6, mot san pham ngan hang khong duoc cung Gng
dung thoi diém sé 1a mot san pham hong. D6 13 1y do tai sao can phai diéu
chinh dung nhip d6 cung wng theo kip nhip ¢6 mua nhu : rat ngan qué trinh
xt Iy nghiép vu, trang bi may mac thiét bi hién dai dé rat ngan thoi gian
thuc hién giao dich, taing cuong nhan vién cung tng, kéo dai thoi gian cung
ng... Hoat dong dich vu ngan hang doi hoi ngan hang phai c¢d co so ha tang
tuong xtrng. Cac NHTM s& khong thé trién khai hoat dong dich vu néu co s
vat chat nghéo nan, lac hau. Hoat dong nay gan lién voi su phat trién cua

cong nghé hién dai trong linh vuc ngan hang.
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Nhu vay, dich vu ngan hang trude hét mang nhing dic diém chung cua
hoat déng dich vu nhu: dich vu [a vd hinh( phi vat chat). Tinh v6 hinh 1a dic
diém dé phan biét san pham dich vu vai cac san pham cua nganh san xuit vat
chat khac trong nén kinh té. Vi 1a vo hinh nén san xuat va cung ung dién ra
ddng thoi, nhung lai khong thé san xuat hang loat va luu gitt trong kho dé sau
d6 tiéu thu. Ngoai ra, dich vu ngan hang cé nhiing dic diém sau:

+ Hoat dong dich vu khéong doi héi cac ngdn hang thwong mai phdi
siz dung nguén vén cia minh. Pay 1a mot thuan loi 16n cho cac NHTM c6
vén tu ¢ han hep nhu cac NHTM Viét Nam hién nay. Do d6, viéc mé rong
va phat trién cac hoat dong dich vu tré thanh van dé rat can cac NHTM quan
tam va trién khai nhanh chéng.

+ Djch v ngan hang thwong mai truc tiép hogc gian tiép lam ting
thu nhdp: Thu nhap cua ngén hang sé dugc hinh thanh tir phi dich vy, chénh
léch gia, hoa hong... C6 nhitng dich vu khéng dem lai ngudn thu tryc tiép cho
ngan hang nhung lai thic day sy phét trién dich vu khac hoic ting kha ning
canh tranh cia ngan hang trong viéc thu hat khach hang. Hoat dong dich vu
dem lai lgi nhuan cao cho NHTM do chi phi ban dau thuong thap. Pay duogc
coi la mot linh vuc Kinh doanh c6 hiéu qua thu hut cac NHTM hién dai trén
thé gisi.

+ Djch vu ngan hang dwec xép vao mét trong nhitng linh vuc kinh
doanh an toan, rii ro thdp. Chinh vi vay, phat trién hoat dong dich vu s&
gilp cac ngan hang han ché duoc nhitng rui ro nhu rui ro 14i suat, dac biét 1a
nhitng rai ro tin dung do tinh chat théng tin bat can xang cua thi truong tai
chinh dem lai.

+ Dich vu ngan hang mang tinh hé tre’ cao, c6 mai lién két chdt ché
véi nhau. Su ra doi va phat trién caa dich vu nay s& 1am tién dé cho su ra doi

va phat trién cua dich vu khac. Nho d6, s& tao ra su hd tro 1an nhau gitra cac
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dich vu trong su phat trién dich vu ngan hang. Ngan hang cé thé cung tng
nhitng dich vu tron géi cho khac hang.

1.1.3. Céc logi dich vu chii yéu cia ngédn hang thwong mai

1.1.2.3.  Dijch vu tién giri

Pay 1a dich vu quan trong d6i v&i tit ca NHTM ciing nhu ddi vai nén
kinh té. Cac NHTM huy dong von dudi cac hinh thirc nhu: nhan tién giri cua
cac ca nhan, t6 chac qua tai khoan séc, tai khoan vang lai, tai khoan tién gui
tiét kiem... Hoat dong nay 1a co s& tao ngudn cho dau tu, tién sé quay tro lai
lru thong va dong gop cho su phat trién cua nén kinh té quéc dan.

Tién gtri bao gom: Tién gui thanh toan, tién g tiét kiém. Xét vé ky
han, c6 tién gui c6 Ky han va tién gai khong ky han. L&i suat tién giri 6 Ky
han bao gio ciing 16n hon 14i suét tién giri khong ky han.

Tién gei tiét kigm: Day 1a phan thu nhap cua céc c& nhan, ho gia dinh
chua str dung dén. Tuy sé tién giri cia mdi ca nhan, ho gia dinh 13 khong 16n,
nhung do sé luong ngudi giri nhiéu nén tong s tien gui tiét kiém la rat 1on,
né 1a mot ngudn vén kinh doanh quan trong cia cac NHTM. Viéc thu hat
nhiéu ngudn vén nay ciing gbp phan kiém ché lam phat, 6n dinh gia ca trong
nuéc. COng chdng giri tiét kiém nhiéu hay it phu thudc rat nhiéu vao chi phi
co hoi cua viéc gitt tién, d6 1a 13i suit danh nghia. Lai sut danh nghia c6 cao
hon 13i suét thuc té cong vai ty 1& lam phat hay khong s& anh huong dén sd
lugng tién ma céng ching giri tiét kiem.

Tién gt tiet kiem khong ky han: dugc thiét ké danh cho khach hang la
cac c& nhan va to chic, ¢o tién tam thoi nhan rdi mudn gui ngan hang vi muc
tiéu an toan va sinh loi nhung khong thiét lap duoc ké hoach sir dung tién gui
trong tuong lai. Khach hang khi lua chon hinh thiic giri tién nay thi muc tiéu

an toan va tién lgi quan trong hon muc tiéu sinh loi.
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Khéch hang cé thé guri va rat bat ky IGc ndo trong gio giao dich . Tuy
nhién, khac véi tai khoan tién giri c& nhan 1a mdi lan giao dich khach hang
phai xuit trinh s6 tiét kiém va rit tién cha khdng thé thuc hién duoc cic giao
dich thanh toan.

Tién g tiét kiém dinh ky: duoc thiét ké danh cho c& nhan, td chic co
nhu cau gui tién vi muc tiéu an toan, sinh loi va thiét lap duoc ké hoach sir
dung tién trong tuong lai. P6i twong khach hang chi yéu cua loai tién giri nay
la cac ca nhan muén c6 thu nhap on dinh va thudng xuyén, dap @ng cho viéc
tiéu ding hang thang hoic hang quy. Do vay I&i suat dong vai trd quan trong
dé thu hat khach hang. L&i suat cao hon 1ai suat khéng ky han. L&i suat thay
dbi theo ky han guri, loai tién giri, uy tin va rui ro caa ngan hang nhan tién gi.

Tién ga#i thanh toan: La loai tién giri duoc ky thac vao ngan hang dé
thuc hién cac khoan chi tra trong hoat dong kinh doanh va tiéu dung. Pay la
moét bo phan tién dang cho thanh todn, khong phai 14 tién dé danh, do d6
khach hang khéng mat quyén st dung khoan tién nay. Ho c6 thé rit ra,
chuyén nhuong hay thanh toan bat ky lic nao. Bé thuc hién cac khoan thanh
toan khi ¢ yéu cau cuaa khach hang, ngan hang cung cap cho khach hang cac
phuong tién thanh toan khong dung tién mat nhu: séc, uy nhiém chi, nho thu,
thu tin dung. Véi sy phat trién cua cong nghé, ngan hang di 4p dung nhiéu
vao Viéc cung tng cac phuong tién thanh todn méi nhu: thé thanh toan, may
rat tién tu dong... CH hai loai tai khoan thanh toan:

+ Tai khodn tién gari thanh toan: Tai khoan nay du c6, khach hang chi
dugc sir dung trong pham vi tién giri cua minh.

“Theo thong 1& ¢ cac nudc phat trién, ngan hang khong tra I4i cho
khéch hang ma tai khoan tién giri thanh toan vi muyc dich cia khach hang khi
sir dung tai khoan nay 1a 1a dé thuc hién thanh toan qua ngan hang cht khdng

phai huong 13i. Hon nita ngan hang con yéu cau khach hang phai duy tri mot
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s6 du tién giri t6i thiéu dé duoc huong cac dich vy ngan hang, néu khong du
s6 du nay thi khach hang phai tra chi phi chi ngan hang.

¢ Viét Nam do dan chiing chua c6 thoi quen str dung tai khoan va gui
tién vao ngan hang nén dé thu hat khach hang, ngan hang van tra 1ai d6i véi
tién guri thanh toan, tuy nhién muc 14i suat thap(khoang 0,25%). Léi tién gui
thanh toan cé thé tinh theo dinh ky hang thang hoic hang quy va 1ai dugc
nhap vao sé du c6 tai khoan tién gui cia khach hang”[TS. Nguyén Minh
Kiéu,Ngdn hang thuong mai, Nxb Théng ké, 2009) ]

+ Tai khodn vang lai: Tai khoan nay c6 thé du c6 hoic du no, nghia 1a
khach hang ngoai viéc sir dung sé tién ciia minh con duoc ding khoan tién do
ngan hang cho vay theo su thoa thuan trudc cua ngan hang va khach hang.

Tién geri c6 kp hgn: La tién duoc giri vao ngan hang co thoa thuan vé
thoi gian rut tién gitta khach hang va ngan hang. Pay 13 khoan tién tam thoi
chua stir dung, do vay muc dich ctia khoan tién giri nay 1a nham kiém loi tac.
C6 nhiéu ky han khac nhau nhu: 3 thang, 6 thang, 12 thang...Ky han cang dai,
khach hang cang dugce hudng I4i suat cang cao. Viéc thu hit tién giri vao ngan
hang cao hay thap 1a tuy thudc vao Idi suit ma ngan hang tra va lai suat cua
ctia cac loai hinh dau tu khac nhu: cb phiéu, trai phiéu, vang, ngoai té va thu
nhap cua cdng ching. Co hai loai tién giri ¢d ky han la: tién giri c6 ky han
theo tai khoan va tién giri c6 ky han dugi hinh thirc phéat hanh Ky phiéu Ngan
hang.

Viéc phan chia tién gui thanh nhiéu ky han khac nhau 1am cho san
pham tién gui ctia ngan hang tré nén da dang va phong pht dép tng duoc nhu
cau tién gui da dang ctia khach hang.

Ngoai hinh thirc huy dong vén bang tién giri ngan hang con huy vén
dong dudi hinh thirc khac dé thu hit cac khoan tién dé danh cua cac cha thé

kinh té bang cach phat hanh chiing chi tién gui va trai phiéu(giay to c6 gia).
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1.1.2.4.  Dich vu cdp tin dung

Ngan hang thuong mai cung cap tin dung cho cac to chirc, ca nhan dudi
cac hinh thac cho vay, chiét khau thuong phiéu va gidy to c¢d gia khac, bao
lanh, cho thué tai chinh...Trong d6 hoat dong cho vay thuong chiém ty trong
I6n nhat trong doanh s& va mang y nghia vé mat xa hoi, gop phan lam ting
san pham x& hoi, thac day su phat trién Kinh té - xa hoi.

Cho vay tién: La loai tin dung mang hinh thiic mét hop dong vay tién.
Trong d6, ngan hang cam két giao cho khach hang mot khoan tién va khach
hang cam két s& hoan tra sau mot thoi gian nhat dinh. Gia tri hoan tra 16n hon
gia tri khoan vay, phan chénh léch d6 13 13i suat cho vay. L&i suat cho vay phu
thudc vao sé luong tién vay va thoi han vay.

Cho vay tién dugc phan thanh nhiéu loai theo céc tiéu chi khac nhau.
Can clr vao thoi han cho vay géom cho vay ngin han, cho vay trung han va cho
vay dai han.

Can ctr vao tinh chat dam bao tién vay gom cho vay c6 dam bao va cho
vay khdng c6 bao dam.

Can ctr vao loai tién cho vay gom cho vay bang noi té va cho vay bang
ngoai té.

Cin ct vao phuong thirc cho vay gém cho vay tung 1an va cho vay
theo han muc, cho vay theo du an dau tu, cho vay hop vén, cho vay tiéu dung,
cho vay tra gop, cho vay cam c6 so tiét kiém, ky phiéu hoic gidy to c6 gia.

Chiét khdu thwong phiéu va chiing tir c6 gia: San xuat va luu thong
hang hod trong xa hoi ngay cang phat trién, cang nhiéu phat sinh nhu cau mua
ban chiu hang ho4, dich vu. Nguoi ban dong ¥ cho ngudi mua tra cham va ky
nhan sd no vao gidy no do ngudi ban 1ap ra, nhitng gidy to do6 dugc goi la

thuong phiéu(Ky phiéu thuong mai). Khi ngudi ban can von, ho dem nhitng
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thuong phiéu d6 dén ngan hang chiét khau liy vén dé hoat dong. Thuong
phiéu tir mot céng cu no tré thanh mét cdng cu luu thong tin dung.

Chiét khiu thuong phiéu l1a san pham tin dung ngin han trong d6 khach
hang chuyén nhuong quyén s& hiru thuong phiéu chua dén han cho ngan hang
dé nhan mot s6 tién bang ménh gia cua thuong phiéu trir di loi tic va hoa
hong chiét khau. Chiét khau thuong phiéu 1a mot nghiép vu tin dung co dién
nhung dén nay van dugc coi 1a mét trong nhirng ky thuat tin dung cha yéu cua
cac NHTM. La mét hinh thic cap tin dung gian tiép, phét sinh sau qua trinh
san xuat va kinh doanh cua doanh nghiép nén né la nghiép vu tin dung it gap
rai ro va khong 1am & dong von cua ngan hang, dong thoi tao diéu kién cho
NHTM xin cap von cia NHTW dé cung ¢6 ning luc thanh todn va mé rong
quy md tin dung trong nhing thoi diém can thiét.

Cho vay thwong mai: Thay Vi tai tro gian tiép dudi hinh thic chiét
khau, cac ngan hang con cho vay truc tiép dbi véi cac khach hang(ngudi mua)
gilp ho ¢6 vén dé ma rong san xuat kinh doanh. Hinh thic cho vay thuong
mai c6 thé 1a cho vay ngan han du trir hang tén kho, hodc cho vay trung, dai
han dé dau tu cho viéc mua may moc, thiét bi, xay dung nha xudng...

Cho vay tiéu dung: Ngan hang cho vay mua sam vat dung gia dinh,
cho vay xay dung mai, stra chita, ndng cap, mua nha ¢ ddi véi dan cu. Cho
vay ngudi lao dong di 1am viéc & nudc ngodi. Ban dau, cac ngan hang khdng
may hao hang voi viéc cho cac ho gia dinh va cac ca nhan vay do muc sinh
loi khdng cao va nhiéu rui ro. Song véi sy phét trién kinh té n6i chung va sy
gia tang thu nhap cta nguoi tiéu dung, cung vaéi sy canh tranh ngay cang gay
gat da hudng cac ngan hang tdi nguoi tiéu dung nhu 13 nhitng khéch hang
tiém ning. Trén thé gioi, tir sau thé chién tha hai, tin dung tiéu dung da tro

thanh mat trong nhitng loai hinh tin dung c6 muc ting trudng nhanh nhat.
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Bao thanh toan: La mot hop dong trong d6 cac to chuc tin dung
chuyén nghiép mua dat cac trai quyén cua nguoi cung cip doi véi khach
hang cta ho. Bao thanh todn vira la mdt phuong thirc thu ng vira 1a mot k¥
thuat phong tranh rai ro va cé thé 1a mot phuong tién tai tro cho nhing trai
quyén. Bao thanh toan dic biét phi hop vai doanh nghiép thuong mai va cong
nghiép c6 mang lugi rong khap, san xuat kinh doanh hang hoa thiét yéu. N6
thich hop véi nhitng doanh nghiép lam dich vu khdng thé st dung hinh thic
chiét khau.

Cho thué tai chinh: L& hinh thuc tai trg vén bang cach ngan hang giao
dong san, bat dong san, may moc thiét bi, phuong tién van tai, day chuyén san
Xuat... cho khach hang sir dung. Noi khac, day 1 hinh thc tin dung trung va
dai han thdng qua viéc cho thué tai san. B¢ tién hanh nghiép vu thué mua,
ngan hang mua céc tai san khach hang can va dé nghi, sau d6 cho ho thué.
Nguoi thué c6 trach nhiém tra dan gié tri tai san theo hop dong duogc thoa
thuan véi ngan hang, sau d6 dugc quyén mua lai hoic thué tiép tai san d6 khi
hop dong két thiic. Trong thoi gian chua tra hét no, tai san van thudc quyén so
hiru cua ngan hang. Khi thuc hién nghiép vu, ngan hang chi mua tai san va
giao cho khach hang thué nén khdng bi & dong véon. Viéc giao tai san lai duoc
thue hién truc tiép gitra bén ban hang va ngudi di thué, nén ngan hang khong
chiu trach nhiém truc tiép vé tinh hinh hoat dong cua tai san.

Cho thué tai chinh la phuong thic tin dung dem lai hiéu qua cho ca 3
bén: Nguoi di thué duoc sir dyung tai san ngay ma chi phai tra tién dan, nguoi
ban tiéu thy duoc san pham, ngan hang khong bi & dong von va cé thu nhap.

Cho vay tai trg der an: Cac ngan hang ngay cang tré nén nang dong
trong viéc tai tro cho viéc xay dung cac dy an, nha may mai, dac biét Ia trong

nhitng nganh céng nghé cao. Do rui ro trong hoat dong nay néi chung la kha
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cao nén ching thudng dugc thuc hién qua mot cong ty dau tu cung voi su
tham gia cua cac nha du tu khac dé chia sé rui ro.

Tai trg' c&c hoat dong cia chinh pha: Trong céng cudc cong nghiép
ho& va hién dai hod, kha ning huy dong vén va cho vay véi khéi lugng 16n
ctia ngan hang da tré thanh tam diém chd y cua cac Chinh phi. Vi vay, thong
thudng cac ngan hang duoc cap gidy phép thanh lap voi diéu kién phai mua
trai phiéu Chinh phu theo mot ty 1& nhat dinh trén tong luong tién giri ma
ngan hang huy dong dugc. Pay chinh la hinh thtrc tai trg cho cac khoan boi
chi cua cac Chinh phu.

1.1.2.5. Dich vu thanh toan

Ngan hang thuong mai la trung gian thanh toan thdng qua viéc dam bao
cho céc giao dich thanh toan hang ho, dich vu dién ra thuan loi, chi phi thap
va d6 an toan cao. N6 mang lai ngudn thu nhap dang ké cho ngan hang va
dang c6 xu huéng tro thanh hoat dong chi yéu trong tuong lai.

Cac NHTM thuc hién dich vu thanh toan gitra cac doanh nghiép, ca
nhan théng qua ngan hang bang cach mé tai khoan cho khach hang trong va
ngodi nudc va dé thuc hién thanh toan gitra cac ngan hang vaéi nhau, cac
NHTM phai mo tai khoan tai NHNN noi dit tru s& chinh va duy tri sb du tién
gui dy trir bit budc theo quy dinh. Ngoai ra, cac chi nhanh cta cac NHTM
duoc mo tai khoan tai Chi nhanh NHNN tinh, thanh phd noi dat tru s¢ cua
Chi nhanh. Thanh toan qua ngan hang bao gom:

Thanh todn trong nwoéc: La dich vu ma ngén hang thuc hién 1énh cua
khéch hang chuyén cho mot ngudi nhat dinh & mot noi khac , hoac ngan hang
trich mot khoan tién tir tai khoan ngan hang theo lénh cua ho dé ghi ¢ tai
khoan ctia nguoi khac va thu dugce khoan phi nhat dinh. Dé thuc hién yéu cau
thanh toan cua khach hang, ngan hang sir dung cac phuong thirc thanh toan va

cac cong cu thanh toan khdng dung tién mat nhu sau:
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e Cic phwong thirc thanh toan bao gom:

- Thanh toan trong noi bd ngan hang.

- Thanh toan giita cdc Chi nhanh trong hé théng ngan hang.

- Thanh toan lién ngan hang va kho bac trong khu vuc quéc gia.
. Céc cong cu thanh toan khéng dung tién mat:

- Séc:

Séc 1a mot to ménh Iénh vo diéu Kién cia ngudi chu tai khoan, ra
lénh cho ngan hang trich tir tai khoan cua minh dé tra cho nguoi c6 tén ghi
trén séc, hoic theo 1énh cua ngudi ay , hoic tra cho ngudi cAm séc mot so tién
nhat dinh bing tién mat hay bang chuyén khoan. Séc bao gom céc loai: Séc ky
danh, séc vo danh, séc tién mat, séc chuyén khoan, séc bao chi, séc dinh muc,
séc du lich...

- Uy nhiém thu

La nghiép vu thu tién ma trong d6 ngudi ban uy thac cho ngan hang thu
mot khoan tién ctia ngudi mua theo hop déng mua ban ma ngudi mua va
nguoi ban da ky két. Uy nhiém thu 1a mét van thu do khach hang 1ap dé yéu
cau ngan hang thu mot khoan tién tir ngudi mua trong truong hop bén mua va
bén ban co tai khoan ¢ hai ngan hang khac nhau. Pay c6 thé 1a hinh thic
thanh toan phtc tap, cham, ruom ra, khdng phu hop véi hoat dong cua ngan
hang trong co ché thi truong, chi phd hop vaéi kho bac Nha nuéc hoic 1a tha
tuc ap dung trong viéc mua ban véi nudc ngoai. Uy nhiém thu duoc ap dung
phd bién trong moi trudng hop véi diéu kién hai bén mua va ban phai théng
nhat véi nhau va phai thong béo bang vin ban cho ngan hang vé viéc ap dung,
thé thirc uy nhiém thu dé ngan hang 1am cin c t6 chic thuc hién thanh toan.

- Uy nhiém chi

L& Iénh chi tién cua chu tai khoan duoc 1ap theo mau in sin cua ngan

hang, yéu cau ngan hang phuc vu minh trich tir tai khoan cua minh mot khoan
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tién dé tra cho nguoi dwoc thu hudng vé tién thanh toan hang ho4, dich vu
hoic chuyén vao tai khoan khac caa chinh minh.

- Thé thanh toan

Hoat dong nghiép vu thé thanh toan qua ngan hang trén thé gisi ra doi
d3 1au, va dén nay da thyuc sy trg thanh mot trong nhitng dich vu trong nganh
dich vu Tai chinh - Ngan hang dem lai nhiéu tién ich cho khach hang, lam
tang thém nguon thu nhap va kha ning canh tranh cho cac ngan hang.

- Thanh toan chuyén tién:

La phuong thic thanh toan cho phép mét nguoi du co hay khdng co tai
khoan tai ngan hang cé thé tra tién vao tai khoan cta nguoi khac. Phuong tién
nay dac biét co ich trong viéc thanh toan hoa don dién, cudc dién thoai....

- Hoi phiéu:

H&i phiéu 1a chitng khon tai chinh biéu hién mot khoan tin dung duoc
cung cap boi mét doanh nghiép cho mét doanh nghiép khéc trong ngan han.
Ngudi cho vay ky phét hdi phiéu véi mot sé tién nhat dinh, cd thé tra vao mot
ngady trong tuong lai va ngudi vay doéng y tra sb tién da ghi bang cach ky
nhan. Hau hét cac hdi phiéu duoc “chiét khau”. Hoi phiéu thudng duoc cac
NHTM mua va gitt né nhu mot phan cua tai san du trix.

H&i phiéu ngan hang duoc hiéu 13 mot to 1énh tra tién vo diéu kién do
moét nguoi ky phat cho nguoi khac, yéu cau ngudi nay khi nhin thay phiéu
hodc dén mot ngay cu thé phai tra mot khoan tién cho mot ngudi nao do, hoic
theo Iénh ctia nguoi nay tra cho nguoi khac hoic tra cho nguoi cam phiéu[3].

Thanh todn ngoai nwoc: La viéc chi tra tir cAc quan hé phéat sinh gitia
cac doanh nghiép, ca nhan & céac qubc gia khac nhau bang hinh thic chuyén
tién hay trich chuyén trén céc tai khoan tai ngan hang.

. Nhitng phuong thirc thanh toan quéc té chu yéu sau:

~  Thanh toan chuyén tién bang dién.
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- Thanh toan nho thu.

- Thanh toan bang thu tin dung(LC): Phuong thic thanh toan nay
la mot su thoa thuan ma trong d6 mot ngan hang noi mé thu tin dung theo yéu
cau cua khach hang cam két s& tra mot sé tién nhat dinh cho nguoi thi ba khi
ngudi thir ba xut trinh cho ngan hang mot bo ching tir thanh toan phu hop
v6i nhitng quy dinh dé ra trong thu tin dung néu bén ban thuc hién ding va
day du nhitng quy dinh theo thu tin dung.

- Thanh toan ghi so.

. Cac cong cu thanh toan qudc té cha yéu: Hoi phiéu, Lénh phiéu, Séc.

1.1.2.6. Dich vu bdo lanh

Bao 1&nh ngan hang Ia su cam két bang vin ban caa to chuc tin dung
vGi bén ¢ quyén vé viéc thuc hién nghia vu tai chinh hay cho khéch hang khi
khach hang khong thuc hién hoic thuc hién khong ding nghia vu di cam két
vGi bén nhan bao lanh.

Cin ctr vao muc dich, bao 1anh ngan hang gom cac loai co ban sau:

- Béo lanh dy thau

- Bao lanh thyc hién hop dong

- Bao lanh thanh toan

- Bao lanh bao hanh

- Bao l&nh hoan tra tam urng

- Bao lanh vay vén

1.1.2.7.  Dich vu uy thac

Dich vu uy thac la dich vu quan ly tai san va quan ly tai chinh cho ca
nhan va doanh nghiép. Dich vu nay phét trién manh khi thi trudng tai chinh
phét trién va doi séng & mic cao, bao gom:

- Uy thac vay ho va cho vay ho

- Uy thac phat hanh
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- Uy thac dau tu

- Uy thac trong quan ly tai san va thuc hién di chac

- Uy théc trong viéc tra luong

- Uy théac trong viéc phat hang c6 phiéu, trai phiéu, thanh toan Iai
hoic loi tirc va thanh toan vén khi ching khoan dén han.

1.1.2.8.  Kinh doanh ngogi té

Kinh doanh ngoai té 1a mét trong nhitng nghiép vu cha yéu caa NHTM.
Nghiép vu ndy mot mit mua va ban ngoai té nham dap ng nhu cau ngoai té
cho doanh nghiép ( dic biét 1a cac doanh nghiép xuat nhap khau). Mat khac
n6 mang lai thu nhap “phi tin dung” cho ngan hang.

C6 rat nhiéu hinh thirc mua ban ngoai té gitta khach hang va ngan hang
nham han ché rai ro ty gia, ting tién ich cho khach hang nhu hop dong mua
ban giao ngay, hop ddng mua ban ky han, hop dong tuong lai, hop ddng
quyén chon.

1.1.2.9. Dich vu ngéan quy va bdo qudn vt co gia tri

Trong dich vu ngan quy, ngan hang thuc hién nghiép vu thu phat tién
mat cho khéach hang: thuc hién cac nghiép vu kiém dém. Thu chi hé khach
hang va thu phi di véi cac truong hop do.

Ngoai ra, ngan hang thuc hién cho thué két st hoic nhan vat c6 gia tri
cia khach hang dé bao quan trong két riéng ctia ngan hang. Hién nay, cac
ngan hang con thyc hién dich vu bao quan tién mat cho khach hang.

1.1.2.10. Thu hé tién thué, tién dién, tién nwéc, tién di¢n thoai, tién
Internet

Trén co s& uy nhiém thu, hoa don, hop déng nho thu ho cua cac co
quan thué, dién luc, buu dién... Ngan hang s& thuc hién ghi no tai khoan cua

khéch hang va ghi cé tai khoan tién gui cho cac co quan trén.
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1.1.2.11. Dich vu fw vdn, hé tro khach hang va bdo hiém

Tu van cta ngan hang 1a mot linh virc nham phan tich, du béo thdng tin
vé tinh hinh kinh té- xa hoi, luat phép, gia ca thi truong... lién quan dén ca van
dé dau tu gitp doanh nghiép dua ra quyét dinh mot cach dung din, sang sudt.
Cac NHTM 16n trén thé gigi thuong xay dung trung tam tu van khach hang
vé dich vu ngan hang, cac théng tin vé du doan ty gia, cac linh vuc Kinh té doi
ngoai, thdng tin kinh té, cac yéu t6 anh hudng dén hoat kinh doanh, dao tao vé
cac kién thuc kinh té, tai chinh, ngan hang.

1.1.2.12. Dijch vu moi gidgi ddu tw chirng khoan

Céac ngan hang ngay nay c6 khuynh hudng da ning trong viéc cung cap
cac dich vu tai chinh tron goi cho khach hang, trong d6 cé dich vu mdi gidi.
Dich vu mdi gigi dugc phat sinh nhd cac ngan hang thuong mai c6 lgi thé vé
thong tin tai chinh, vi vay cung cip cho khach hang co hoi mua cb phiéu, trai
phiéu va cac chuang khoan khéc.

1.1.2.13. Dich vu dgi ly

Nhiéu ngan hang trong qué trinh hoat dong khong thé thiét lap Chi
nhanh hodc vin phong & nhiéu noi. Do vdy cac ngan hang thuong mai cung
cap dich vu ngan hang dai Iy cho cac ngan hang khac nhu thanh toan ho, phét
hanh ho cac ching chi tién g, 1am ngan hang dau méi trong tai tro.

Bén canh nhitng dich vu ké trén, ngan hang con c6 cac dich vu khac
nhu cung cap cac ké hoach huu tri, cung cap dich vu quy twong hd va tro cap,
cung cap céc dich vu cua ngan hang quéc té...

1.1.2.14. Dich vu thé

The 1a mot san pham dich vu cd nhiéu tién ich, an toan dya trén co sé
cdng nghé hién dai duoc ngan hang cung cap cho khach hang nham han ché cac
giao dich bang tién mat khi nhu cau giao dich ngay cang ting, khéi luong giao

dich ngay cang I6n. Thé ciing 1a loai hinh dich vu 1am ting thém ngudn thu nhap
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va kha nang canh tranh cho cac NHTM. V&i tim the, chu thé ¢ thé thanh toan
tién mua hang hod, chi tra tién dich vu qua may doc thé hoac rit tién mat tai cac
may rat tién tu dong ATM. Cong nghé thanh toan thé véi nhitng wu diém noi troi
cua nd so véi thanh toan bang tién mat nhu: khong 1ang phi vén trong nén kinh
té, giam thiéu rui ro, thuan tién cho khach hang, dic biét Ia nhitng nguoi thuong
xuyén phai di cong tac xa, cong viéc doi hoi phai di chuyén nhiéu. Vi vay, thé
thanh toan di nhanh chéng di vao cudc séng. Cac NHTM thuong phat hanh thé
cta ngan hang minh vai cac loai nhu thé tir, thé chip, thé théng minh...Ngoai ra
con ¢6 nhiing t6 chuc thé quéc té nhu Master, Visa, Amex...véi cac san pham
thé nhu Visa, Mastercard, Amex, Dinner’s club... Dich vu thé da duoc sur dung
rong rdi ¢ nhiéu qudc gia, ving 1anh tho. S6 luong thé da phat hanh va dang st
dung vao khoang 2 ty, véi trén 21 triéu dai ly chap nhan thanh toan thé, hon
700.000 may r(t tién tu dong trén thé gisi.

Hoat dong thanh toan thé da duoc trién khai & Viét Nam tir cudi nhiing
nim 90 cua thé ky trudc véi su di dau cua ngan hang Ngoai thuong Viét
Nam. Bén nay, hau hét cac ngin hang trong nuéc di va dang trién khai dich
vu nay.

1.1.2.15. Dich vu Phone - Banking

Phone Banking 1a kénh phan phéi céc dich vu ngan hang cung cap tsi
khach hang thong qua dién thoai, cho phép khach hang két néi téi ngan hang
va thyc hién céc giao dich vai ngan hang. Khi khach hang két néi téi ngan
hang, théng qua viéc st dung cau tric thu muc Voice, khach hang lya chon
cac dich vu ngan hang theo mong muén caa minh.

Viéc s dung Phone Banking cd thé dem lai cho khach hang tién ich
nhu van tin sé du tai khoan, nhian dugc cac thong tin vé cac khoan tin dung,
cac ky han tién guai, nhan cac ban Fax vé sao ké tai khoan, chuyén tién giira

cac tai khoan va dat lénh dung hoic d& bo lenh dimg d6i véi céc tai khoan
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séc. Hién nay ¢ Viét Nam, Ngan hang c6 phan & chdu — ACB, Ngan hang Pau
tur va Phat trién dang phat trién kénh phan phéi nay.
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1.1.2.16. Cac dich vu khéc.

a. Dich vu Mobile Banking

La hinh thac thanh todn tryc tuyén qua mang dién thoai di dong.
Phuong thirc nay ra doi nham giai quyét nhu cau thanh toan c6 gia tri nho
hoac nhirng dich vu tu dong khong c¢6 nguoi phuc vu.

b. Dich vu Home Banking

Khach hang giao dich vaéi ngan hang qua mang nhung 1a mang noi bo
do ngan hang xay dung riéng. Cé4c giao dich duoc tién hanh tai nha théng qua
hé théng may tinh ndi véi hé thong may tinh caa ngan hang.

C. Dich vu Internet Banking

Pay 1a dich vu gilp khach hang chuyén tién qua mang thdng qua tai
khoan ciing nhu kiém soat hoat dong cua cac tai khoan. Bé tham gia, khach
hang can truy cap vao Website cua ngan hang va thuc hién céc giao dich.

1.2 . Phét trién dich vu ngan hang thwong mai

1.2.1. Khai nigm vé phat trién dich vu ngan hang

Phat trién dich vu ngan hang la viéc mé réng sé lirong va nang cao
chdt Iwong céc dich ve ngan hang nham thod man ngay cang tér hon nhu
cau ciia khdch héang trén co sé dam bdo cac muc tiéu cia ngan hang.

Chinh sach phat trién dich vu ngan hang huéng tgi mé rong kha ning
cung dich vu ngan hang, dong thoi gop phan kich cau vé dich vu ngan hang
cua nén kinh té. Viéc phat trién dich vu ngan hang 1a nhiém vu va ciing 13
muc tiéu quan trong cua cac ngan hang thuong mai trong 16 trinh phét trién va
hoi nhap. Su phat trién dich vu ngan hang dwoc nhin nhan trén hai giac 46 1a
phét trién vé chiéu rong va phat trién vé chiéu sau.

Phat trién vé chiéu rong nghia 1a ngan hang da dang hoé cac loai hinh
dich vu. Ngan hang khdng chi duy tri cac hoat dong dich vu truyén thong nhu

mua ban ngoai t&, bao quan vat cd gia tri ma con phai tiép can va ap dung céc
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dich vu hién dai nhu tu van, méi gigi dau tu ching khoéan, bao hiém, bao
lanh... Bong thoi day manh phat trién cac dich vu ing dung khoa hoc k§ thuat
cao nhu thanh toan qua thé, dich vu Internet Banking...

Nhu vay, phat trién dich vu vé chiéu rong 1a phai dua ra dugc nhitng
dich vu méi dé dap tng nhitng nhu cidu méi va ngay cang da dang cua khach
hang.

Phat trién vé chiéu sau nghia 1a phai hoan thién va nang cao chat luong
nhitng dich vu hién c6 cling nhu nhitng dich vu mai. Khi gitta cac ngan hang
khdng c6 su khac biét vé da dang hod loai hinh dich vu thi chat lugng dich vu
la yéu t6 quan trong dong vai trd quyét dinh trong viéc canh tranh va dan dén
thanh cong ctia mdi ngan hang. Do d6, cac ngan hang can c6 ké hoach va
chién luoc dé ngay cang cung ¢ va hoan thién cac hoat dong dich vu trén co
s cung ung cho khach hang cac san pham tién ich, nhanh chéng véi chi phi
hop 1y va dam bao an toan cho hoat dong cia ngan hang.

1.2.2. Swcan thiét phdi phét trién dich vu ciza cac Ngan hang thuong mai

Mbi truong canh tranh dang ngay cang gay gat, sac ép hoi nhap ngay
cang gia ting doi hoi c4c ngan hang can phat trién dich vu cua minh. Ngan
hang 1a nganh cung ung nhitng dich vu dic biét ddi voi cdng ching va nén
kinh té. Sy ton tai va phat trién cia cic ngan hang thuong mai gin lién véi su
phét trién cua cac dich vu do ngan hang cung &ng. Do vay, phét trién dich vu
ngan hang la nhiém vu hang dau nham cang ¢ sitc manh cia ngan hang,
nang cao vi thé ciia nganh ngan hang noi chung, dong thoi khang dinh uy tin
d6i voi cong ching va viing vang trong qué trinh hoi nhap va phét trién.

1.2.2.1.  Tirnhu cdu cia nén kinh té

Nhu cau ciia cac to chirc va ca nhan trong tién trinh phét trién cua nén
kinh té ngay cang da dang va phong phi, dac biét 1a nhu cau vé dich vu ngan

hang. Cac doanh nghiép, ho gia dinh, cc t6 chiic, cac ca nhan da, dang va s&
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doi hoi cac dich vu ngén hang ngay cang da dang hon, hién dai hon, tién ich
hon dé phuc vu t6t nhit cho san xuit kinh doanh, cho doi séng xa hoi. Cac
dich vu ngén hang hién dai sé ngay cang duoc khach hang d6n nhan su dung
1a xu huéng khang dinh tinh dung din cua viéc lya chon phéat trién dich vu
ngan hang.

a. Dich vu ngdn hang ddp ing nhu cdu ngay cang gia ting cia
nén kinh té vé dich vu

Trong diéu kién nén kinh t& ma nhu hién nay, nhu cau st dung cac dich
vu tai chinh dang ngay cang gia ting vé s6 luong ciing nhu chat lugng, dic
biét 13 & cac thanh phé Ion, cac khu Kinh té trong diém quéc gia. Nhu cau d6
gan lién voi sy ra doi va phat trién nhanh chong cta cac loai hinh doanh
nghiép trong nén kinh té, cling nhu qua trinh chuyén d6i cua cac doanh
nghiép nha nudc sang cong ty ¢d phan, su phét trién khé cao va bén viing cua
nén kinh té Viét Nam trong thoi ky d6i mai, sy hdi nhap kinh té thé giéi dang
ngay cang sau rong. Do 1a nhu cau vé tu van dau tu, giao dich ¢ phiéu, quan
ly ngan quy... Bong thoi voi su xuat hién ngay cang nhiéu doanh nghiép nuéc
ngoai trong nén kinh t& Viét Nam 1a chat xtc tac thuc ddy manh mé hon nita
su ra doi va phat trién nhanh chéng cac nhu cau vé cac dich ngan hang. D6 13
nhitng dich vu lién quan dén thanh toan khdng ding tién mat, rat tién ty dong,
dich vu kiéu hdi, trao dbi ngoai t&, thanh toan qudc té...Nhu vay, nhu ciu vé
dich vu ngan hang mang tinh tién phong, co vai tro quan trong tao dong luc
thiic day su ra doi va phat trién cho cac nguén cung tng dich vu trong nudc.

b.  Dich vu ngdn hang thiic ddy nén kinh té phat trién theo xu
hwong kinh té tri thic

Dich vy ngan hang ngay cang st dung nhiéu thanh tuu cia khoa hoc
cong nghé, dac biét 1a cdng nghé thong tin. Dé phat trién cac dich vu thé, dich

vu Internet Banking, home Banking, cac ngan hang can phai trang bi céc thiét
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bi hién dai nhu may rat tién tu dong(ATM), may doc thé (POS), mang truc
tuyén, Website... Mat khac, dich vu ngan hang 1a loai dich vu chat lugng cao,
doi hoi ca ngudi cung cdp va khach hang déu can phai ¢ kién thic am hiéu
nhat dinh méi c6 thé sir dung. Nhiéu trong sb céc dich vu ndy tao ra gié tri gia
ting cao- mot dic diém cua nén kinh té tri thuec.

c.  Dich vu ngan hang tae diéu kién cho cac nganh dich vu khac
phat trién

Dich vu ngan hang lién quan dén nhiéu nganh, nhiéu linh vyc san xuat
va doi séng nén su phat trién cua dich vu ngan hang sé thuc day su phat trién cua
c4c loai dich vu khac. Chang han, van dé xuat nhap khau sé& bi han ché néu dich
vu thanh toan qua ngan hang khéng thdng subt. Bong thoi, dich vu thanh toan
phét trién doi hoi linh vuc cong nghé thong tin ciing phai phat trién, cac nganh
du lich, buu chinh vién théng ... cling phat trién theo. Thi trudng chiang khoén s&
phét trién tét khi dich vu vay mua béan chitng khoén cua ngan hang dap ¢ng nhu
cau cua thi truong. Hay viéc trién khai manh mé dich vu cho vay mua cb phan
phét hanh lan dau tai doanh nghiép cé phan hoa s& gop phan day nhanh tién trinh
cd phan hod cac doanh nghiép nha nudc theo chi truong ctia Pang va Nha nuéc.

1.2.2.2.  Tirnhu cdu cia phét trién ciza NHTM

Mbi truong canh tranh dang ngay cang gay gat doi hoi cac ngan hang
mudn ton tai va phét trién phai phat trién dich vu ctia minh dé dam bao dung
viing. Phét trién dich vu ngan hang trong bdi canh hién nay la mot trong
nhitng budc di can thiét d6i voi moi ngan hang thuong mai. Pé dap tng vai
cac yéu cau cua nén kinh té dang hoi nhap ngay cang sau rong, cac ngan hang
phai canh tranh khong chi véi cac ngan hang trong nudc ma ca voi nudc
ngoai. Su can thiét phat trién dich vy ngan hang cua cac NHTM xuat phat tir
nhitng yéu cau cu thé sau:

Tang thu nhdp cho ngan hang:
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Dé tdn tai va phat trién cac ngan hang khdng chi dwa vao ngudn thu tir
tin dung(ldi suat). Véi su gia ting khong ngirng cua cac to chuc tin dung viéc
|4i suat huy dong von s& c6 xu hudng gia ting, ddng thoi 14i sut dau tu khong
taing mot cach tuong xtng. Noi khac, 1a su chénh léch giira I4i suat cho vay va
|4i suat tién giri c6 xu hudng ngay cang thu hep lai. Diéu nay dang va s& anh
huong truc tiép dén loi nhuan cia cac ngan hang. Pé cd thé duy tri va nang
cao dugc mac loi nhuan, cac ngan hang can phai ting cudng mé rong hoat
dong tin dung, dau tu sang linh vuc ¢6 do rai ro 16n hon dé cé thé tim kiém
muc chénh léch 13i suat cao. Nhung viéc duy tri chénh léch Ii suat thong qua
viéc tang trudng tin dung va dau tu vao linh vuc rai ro hon s& mang lai khong
it nhitng kho khan cho ngan hang, trong khi viéc phat trién cac dich vy ngan
hang lai an tdan va hiéu qua hon nhiéu. Tang cuong phét trién cac dich vu
ngan hang sé& thu hat cac ngudn von cé chi phi vén thap va han ché duoc
nhitng rui ro, qua dé ting thém ngudn thu nhiap cho ngan hang. Trong diéu
kién canh tranh ngay cang gay git thi cac ngan hang can phai day manh viéc
phét trién cac hoat dong dich vu dé tang thém ngudn thu tir phi dich vu.

Tang kha nang canh tranh cia ngan hang:

Khach hang dang va s& doi hoi ngdy cang cao hon vé dich vu ngan
hang. Ngan hang khoéng chi ban cai minh c6 ma can tim hiéu thi truong can
gi dé tir 46 tim cach dap wng maot cach tét nhat. Trude ddy, khach hang phai
tim dén ngan hang dé duoc cung cap céac dich vu thi ngay nay mdi ngan hang
phai tim céch tiép can vgi khach hang, phai tim dén khach hang véi nhing
dich vu dap tng duoc cac ky vong cua khach hang, d6 1a céac tién ich. Bé mo
rong thi phan va thu hat duoc khach hang, cac ngan hang can da dang céc loai
hinh dich vu, déng thoi nang cao chat luong caa cac dich vy nham cung ang

nhitng dich vu tién ich va ngay cang hoan hao cho khach hang.
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S& 1a rat kho dé mot ngan hang co thé tao ra lgi thé canh tranh rd rét véi
cac dich vu truyén théng nhu nhan tién giri va cung cap tin dung. V& ban chit,
viéc ting 13i suat huy dong va giam Iai suat cho vay la canh tranh vé gia nén
cac ngan hang luén bi gigi han béi muc tiéu lgi nhuan da dugc xac dinh cho
ting thoi Ky. Vi vay, ngan hang nao c6 dich vu méi, linh hoat va hoan hao
hon dap ung dugc nhu cau ngay cang cao cua thi truong thi sé 16i kéo khach
hang vé phia minh. Qua d6 c6 thé thay duoc viéc phét trién dich vu ngan hang
c6 ¥ nghia hét stc thyc tién trong diéu kién hoi nhap va toan cau hoa cua thi
truong Tai chinh — Tién té nhu hién nay. Xu hudng phat trién ctia ngan hang
hién dai la tr¢ thanh cac “Bach hoa tai chinh” hay la “Siéu thi dich vu ngan
hang”, & d6 ho cung urng cho khach hang cac dich vu tron goi, da dang véi
chat luong ngay cang duoc nang cao, dap tng tot nhat moi nhu cau cta khach
hang ¢6 lién quan dén dich vu ngan hang. Do vay, phat trién dich vu ngan
hang s& gitup cac ngan hang dung viing, khang dinh vi thé va phat trién trong
diéu kién canh tranh ngay cang gay gat.

Phan tan va han ché rii ro

San pham cuia ngan hang cd tinh chat dac biét so vai cac san pham khac
nén hoat dong kinh doanh cua ngan hang néi chung ciing phai déi mat véi rat
nhiéu rui ro khac nhau, trong d6 hoat dong tin dung chtta dyng rai ro 16n nhat.
Sau khi cip tin dung, ngan hang s& & vao thé bi dong vi viéc quan Iy hoat
dong tin dung phu thudc rat nhiéu vao cac yéu té bén ngoai ngan hang. Thuc
tién da cho thay nhiéu NHTM trén thé giéi bi pha san do dau tu ma khong thu
hoi dugc von. Ty 1é no kho doi ngay cang c6 xu hudng gia ting da lam cho
lgi nhuan cua caéc NHTM giam dan va quy mé von tu ¢6 bi co hep lai. Chinh
Vi vay, cac NHTM can da dang cac loai hinh dich vu dé phan tan rui ro, tranh
tinh trang “bo ca triing vao mét r6”. Khi d6 lgi nhuan thu dugc tir cac san

pham dich vy khac nhau s& b6 sung cho nhau, qua d6 lam giam thiéu rai ro.
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Hon nita, hoat dong dich vu ngan hang khéng phai st dung ngudn vén cua
minh do vay s& gop phan han ché dugc nhitng rui ro, giit duoc sy 6n dinh
trong thu nhap cua ngan hang. Vi khi thi truong cé nhiing bién dong thi loi
nhuan tir cac dich vy khac nhau s& b trg cho nhau gidp ngan hang 6n dinh
duoc muc lgi nhuan du kién.

Thic day cac nghiép vu ngan hang phat trién

Cac nghiép vu va dich vu ngan hang déu c6 moi quan hé chat ché véi
nhau, tic déng qua lai vai nhau theo méi quan hé théng nhat. Viéc phat trién
dich vu nay s& 1am tién dé cho sy phat trién nghiép vu khac do, va chinh sy
phét trién cua cac nghiép vu khac lai 1am cho dich vu nay trg nén linh hoat va
hoan hao hon. Khi ngan hang thuc hién dich vu thanh toan tét s& thu hut duoc
nhiéu khach hang st dung, tir 46 ngan hang lai ¢ thé tan dung cac ngudn tién
nhan rdi trén tai khoan thanh toan cta ho dé lam ting kha ning huy dong vén
cho ngan hang. Hay viéc phat trién dich vu bao lanh, tu van, quan ly ngan quy
s& gilp khéch hang hoat ¢ong kinh doanh tét hon, tir d6 day manh su phét
trién va tinh hiéu qua caa hoat déng tin dung, thanh toan.

Nhu vay, cac ngan hang can phai mé rong va nang cao chat luong céc
dich vu cia minh. Cac ngan hang khdng chi dung lai & viéc dap ang tot
nhitng dich vy hién c6 ma con phai chl trong phat trién toan dién cac dich vu
nham dap (ng su doi hoi da dang va ngay cang gia ting cua khach hang. Piéu
nay xuat phat tir chinh nhu cau ton tai cling nhu phét trién khdng ngiing cua
ngan hang, d6 1a kinh doanh dap ng nhu cau cua khach hang va thuc hién
muc tiéu cudi cung 1a tdi da hoa loi nhuan.

1.2.3. Nhang chi tiéu phan anh s phat trién cia dich ve ngan hang

1.2.3.1.  Tinh da dang trong danh muc dich ve ngan hang

Cho dén nay, tai cac nuéc phat trién c6 hang nghin san pham dich vu

ngan hang. Bén canh nhitng dich vu truyén thdng, cac ngan hang da phat trién
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thém rat nhiéu dich vu méi dap ang nhu cau ngay cang da dang va phong ph
ctia khach hang. Cac ngan hang khai thac céc san pham dich vu phu hop véi
nhu cau cua khach hang dong thoi phai phi hop voi chinh ning luc caa minh.
Cac ngan hang hién nay noi chung phét trién theo xu hudng 14 trg thanh
nhirng “Bach ho tai chinh” hay “Siéu thi dich vu ngan hang” noi ma & d6 san
sang cung cap bat ca dich vu ngan hang ndo ma khach hang c¢é nhu cau. Mot
ngan hang thuong mai c6 cang nhiéu dich vu thi cang nang cao dugc vi thé
ctia minh trong canh tranh. Bgi vay, c6 thé danh gia ning luc canh tranh cua
ngan hang thuong mai qua danh muc san pham dich vu do ngan hang d6 cung
cap, hodc chang loai trong mdi danh muc san pham dich vu va n6 1a tiéu thic
dau tién dé danh gia su phat trién cua dich vu ctia mot ngan hang.

1.2.3.2.  Swcdi tién nang cao chdt lweng dich vu

Chat luong dich vu 1a tiéu chi phan &nh su phat trién caa dich vu ngan
hang theo chiéu sau. Chat luong dich vu ngan hang phan anh mtc do thoa
man cua khach hang vé dich vu ngan hang. Khach hang luén mong muén dich
vu ngan hang phai phi hop véi nhu cau cua ho, dong thoi 6 tién ich cao, don
gian, dé hiéu, d& thuc hién... Dich vu dap ¢ng tét nhat nhitng mong muén,
nhitng ky vong cua khach hang duoc s& 1a dich vu c6 chat lugng cao. Khi
ngan hang cé chat luong dich vu cao sé& thu hat duwoc khach hang, dong thoi
ting kha ning canh tranh ciing nhu vi thé va uy tin ctia minh trén thi truong.

Chat lugng cta cac san pham dich vu ma ngan hang cung cap c6 anh
huong manh mé dén doanh thu cua hoat dong dich vu. Chat luong dich vu c6
thé dugc danh gia qua:

- Thai d6 phuc vu.

~  Tinhtién ich cua san pham ma ngan hang cung cap.

- Po chinh xac cua san pham.

- Thoi gian cung @ng san pham ciing loai so véi ngan hang khac.
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- Mtic d6 don gian hay phic tap cua quy trinh cung @ng san pham
- S6 lugng khach hang sir dung 1ap lai dich vu ciia ngan hang.

—  Tan suat caa khach hang quay lai ngan hang.

- Mic phi ma khach hang phai chi tra.

Chat lugng dich vu duoc thé hién & su thoa man, hai long cua khéach hang.
Dich vu ngan hang do ngan hang cung ung 1a dé dap tng nhu cau caa khach
hang. Néu nhu chat lugng cta dich vu ngay cang hoan hao, cé chat lugng cao
thi khach hang sé& gan bd 1au dai va chap nhan ngan hang. Khéng nhiing vay,
nhitng loi khen, su chap nhan, thoa man vé chat luong cua khach hang hién
hitu s& thong tin tdi nhitng nguoi khac ¢6 nhu cau dich vu tim dén ngan hang
dé giao dich.

Chét lugng dich vu dugc thé hién ¢ sy hoan hao cua dich vu. o 1a tién
ich cao, giam dén muc thap nhat cac sai sot va rui ro trong kinh doanh dich
vu. Chit lugng dich vu cang hoan hao, cang l1am khach hang yén tam va tin
tudng.

Chat lugng cua dich vu con dugc thé hién ¢ kha ning canh tranh cua né,
diéu nay gitp ngan hang c6 diéu kién dé ma rong, phét trién va chiém linh thi
phan 1am cho tén tudi, thwong hiéu va uy tin cta ngan hang dwoc nang cao,
nho vay ma khdng nging phat trién ca quy md Ian téc do.

1.2.3.3.  Doanh thu te&r hoat dgng dich vu

Pay la mot chi tiéu tong hop ma két qua cia nd phu thudc vao sé luong
danh muc céc dich vu ma ngan hang cung cap, gia ca dich vu, chat lugng dich
vy, Uy tin ctia ngan hang. Sé luong dich vy cang nhiéu thi ngan hang cang cé
kha ning dé gia ting doanh thu do ngudn thu dugc ting 1én. Dich vu ngan
hang cang phat trién thi ngudn thu tir linh vuc ndy cang cao. Thu tir 1di cho

vay hién nay van chiém ty trong Ion trong tong thu nhap caa cac ngan hang,
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nhung cic ngan hang da ngay cang chi trong hon dén viéc doanh thu tir cac
hoat dong dich vu.

Gia cua dich vu ciing 1a mot trong nhitng tiéu thic can duoc xem xét ki
ludng khi cung cap dich vu. Khi dich vu va chét lugng cua dich vu c6 su
trong ddng thi khach hang sé& c6 xu huéng lya chon nhirng ngan hang c6 mirc
thu phi hop ly. Thuc tién da dit ra cho cac NHTM la duy tri hai myc tiéu cé
tinh d6i nguoc nhau- lgi nhuan cao va stic canh tranh vé gia l6n. Bé dat duoc
murc gia dem lai doanh thu cao thi kha nang canh tranh cia ngan hang lai bi
anh huong xau di. Cac nha quan 1y ngan hang thuong c6 xu hudng dinh gia
cac san pham dich vu dya vao cac yéu té nhu chi phi dau vao, chi phi quan Iy
va céc chi phi khac. Gia thong thuong la phai bu dap duoc chi phi phai bo ra,
tuy nhién trong qué trinh thuc hién van cé nhitng san pham ma gia cia né co
thé thip hon chi phi nham dé thu hat khach hang sir dung céc dich vy khach
ctia ngan hang, qua d6 dem lai loi ich tong thé cho ngan hang. Gia cta c4c san
pham dich vu ngan hang can dugc xem xét va can déi véi cac di thu canh
tranh nham tao loi thé canh tranh vé gia. Bén canh d6, gia cta cac dich vu
ngan hang con chiu su tac dong, su chi phéi cta cac chinh sach kinh té vi mé
cua Chinh phu.

Chat luong cua cac san pham dich vu ma ngan hang cung cap c6 anh
huong manh mé& dén doanh thu cua hoat dong dich vu. Mét dich vu tién ich,
thoa min dwoc nhitng ky vong ma khach hang mong muébn s& dugc khach
hang sin sang tra gia cao, dong thoi chinh ho s& 1a truyén tai nhitng théng
diép c6 tinh thuyét phuc manh mé nhat voi khach hang tiém ning.

Uy tin cua ngan hang cling anh huong khéng nho dén muc doanh thu,
vi khach hang thuong tim dén nhitng ngan hang cé uy tin dé sir dung cac san
pham dich vu ctia ngan hang d6. Vi vay, xay dung va quang ba thuong hiéu

ctiia mdi ngandoi hoic cac ngan hang can xdc tién manh mé hon nira.
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1.2.3.4. Ty treng thu nhdp tir hoat dgng dich vu trén tong thu nhap

Ty trong thu nhap tr dich vu phai cao. Ty trong thu nhap tr DVNH
phai dat mac 30% tong thu nhap cua ngan hang. Mubn duge nhu vay, hé
théng san pham dich vu phai da dang va phong phi vé thé loai va chit luong
dich vu phai tét. Néu chat luong dich vu khéng dam bao, khong dwoc nang
cao thi su da dang cac dich vu va phét trién dich vu s& khong ¢ ¥ nghia vi sé
khong dugc khach hang chap nhan

Chi tiéu nay dugc xac dinh theo cong thuec:

Thu nhap tr hoat dong dich vu
Ty lé thu nhap tir hoat dong dichva =

Tong thu nhap rong

Hién nay, ty & nay cua cac NHTM Viét Nam Ia rat thap. C6 nhan dinh
cho rang rang, ty Ié thu nhap tir cac hoat dong dich vu trén tong thu nhap cua
cac NHTM ¢ Viét Nam chi dat khoang 25%, trong khi do6 ty 1€ nay cua cac
NHTM & cac nudc phat trién 1a trén 50% va khu vuc Déng Nam & 13 32%.
Diéu nay cho thidy cac NHTM cua Viét Nam cian phai day manh céc hoat
dong dich vu dé ning cao hon nira doanh thu tir viéc phat trién cac dich ngan
hang mot cach tuong xang.

1.2.3.5.  Péi twong khach hang phuc vu

Su gia ting vé s luong khéch hang st dung dich vu thé hién su phét
trién cua dich vu ngan hang. Sé lugng khach hang st mét dung dich vu ngan
hang ngay cang ting chiing t6 dich vu da dap tmg duoc mong muébn cua
khéch hang, thich ang vai thi truong va dich vu ¢ kha niang phat trién tot.

Bén canh sb lugng khach hang sur dung thi d6i twong khach hang sir
dung ciing 1a mot tiéu chi dé danh gia sy phét trién cua dich vu ngan hang.
Trudc day khach hang ctua cac NHTM chu yéu la cac doanh nghiép nha nudc

thi nay khach hang la moi thanh vién trong nén kinh té: tir cac doanh nghiép
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nha nuéc, doanh nghiép ngoai quc doanh dén cac ca nhan, ho gia dinh; tir
can bo céng chic dén, doanh nhan dén hoc sinh, sinh vién déu 1a ddi tuong
phuc vu. Bét cir ai c6 nhu cau déu c6 thé try thanh khach hang dé ngan hang
phuc vu.

Dé cd thé mé rong, phat trién va chiém linh thi phan thi dich vu ngan
hang phai cd tinh canh tranh- thé hién & su khéac biét so véi dbi tha canh
tranh.

1.2.4. C4c nhan té dnh hwong dén sw phat trién dich vu ciia NHTM

1.2.4.1. Céc nhan té chi quan

+ Pinh hwong chién liroc phét trién cia ngan hang:

Ngan hang ciing nhu bat ky mét to chac kinh doanh nao hoat dong phai
c6 muc tiéu 16 rang.Va dé co thé dat dugc muc tiéu caa minh thi can phai c6
mét chién luoc cu thé. Bai chién luoc 1a mot ké hoach hanh dong dugc vach
ra nham dat dugc c4c muc tiéu. Chién lugc sé dinh hudng cho té chic kiém
soat va str dung ngudn lyc cta té chirc nhu con ngudi, tai san, tai chinh...
nham muyc dich ning cao va dam bao nhitng quyén loi thiét yéu caa minh.
Chién luoc thuong dugc xay dyng dya trén nhitng diém manh va diém yéu
cua to chic trong bdi canh ¢6 nhitng co hoi va ca nhitng thach thac. Vi vay,
chién luoc s& gilp to chirc ¢ mot ké hoach than trong dé phat trién va két hop
lgi thé canh tranh cua t6 chic. Trong kinh doanh dich vu ngan hang, chién
lwgce phat trién dich vu cang chi tiét, cu thé bao nhiéu thi cang d& dang hon
trong viéc thuc hién muc tiéu. Chién lugc phat trién dich vu ngan hang doi hoi
phai bao quat tat ca cac linh vuc nhu chién luoc khéch hang, chién luoc tham
nhap thi truong, chién luge san pham, phét trién mang ludi va dao tao nhan
su. Mot chién luoc tét s& dem lai cho ngan hang nhirng loi thé canh tranh so
v6i dbi thi. Bong thoi gitp ngan hang xac dinh rd muyc tiéu cta minh, qua dé

tap trung ngudn luc vao viéc thuc hién ké hoach dé dat muc tiéu d6. Chién
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lugc s& gilp cac nha quan Iy va nhan vién moi cap xac dinh rd muc tiéu, nhan
biét phuong huéng duoc hanh dong, gop phan vao sy thanh céng cua ngan
hang.

+ Nguén nhan lgc:

Yéu t6 con ngudi ludn duoc danh gia 13 quan trong nhat cia moi su
thanh céng cua to chic. Cac ngan hang mudn dem dén cho khach hang nhitng
san pham dich vu tt , c6 chat luong cao thi can phai c6 mot doi ngii can bo,
nhan vién c6 ning lyc. Nang lyc dugc thé hién & nhiéu mat: Vé chuyén mon
nghiép vu can phai nam viing, c6 kién thirc chuyén sau, am hiéu cac nghiép
vu. Pong thoi, cac can bd ngan hang ciing phai 1a nhitng nguoi ning dong,
séng tao, cd tac phong cua con ngudi trong thoi dai mai. Vi 1a san pham dich
vu nén viéc cham soc, phuc vu khach hang cang tré nén quan trong. Véi bo
phan giao dich truc tiép véi khach hang, bén canh nhitng yéu té trén ngudi
can bo ngan hang can c6 thai do than thién, niém nd, chu déo va tan tinh trong
phuc vu khach hang. D6 chinh 13 dong hre dé 16i kéo khéch hang st dung céac
dich vy cua ngan hang. Cac ngan hang mudn dua ra dugc nhitng san pham
dich vy tét, c6 chat lugng cao cling nhu thu hut duoc khach hang thi can phai
c6 doi ngili nhitng cén bo vira ¢ tdm vira phai cé kién thicc. Kha ning 1am cha
dugc cdng nghé cua nhan vién ngan hang va thai @6 trng xu vai khach hang,
dao dtc nghé nghiép anh huang quyét dinh tai hoat dong dich vu néi chung
va nang cao chat luong dich vu ngan hang ndi riéng. Diéu nay doi hoi cac
ngan hang phai c6 ké hoach dao tao, bdi dudng can b, chuan bi luc lugng cé
chuyén mén trudc khi trién khai dich va mai.

Thuc té cho thay, nguon nhan lyuc trong linh vuc ngan hang ¢ Viét Nam
hién nay con nhiéu bat cap. Mac du ty 1& can bo c6 trinh do dai hoc va trén dai
hoc cuia cac ngan hang twong d6i cao (da s6 1a trén 70%), nhung c6 nhiéu can

bo duoc dao tao dudi thoi bao cap, dong thoi trinh do ngoai ngi, tin hoc cua
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phan I6n can bo ngan hang chwa dap tng duoc yéu cau cua thyc té cong viéc.
Vi vay, chat lwong ngudn nhan luc cia cac ngan hang thuwong mai Viét Nam
la mot van dé can quan tdm trong viéc phét trién cac dich vu ngan hang.

+ Nguén lec vé tai chinh:

Mac du cac dich vu ngan hang khéng phai la nhirng hoat dong cung
rng vbn song von van giit mét vai trd quan trong. Pé phat trién cac dich vu
ngan hang van can phai c6 vén dé mua sam trang thiét bi, cdng nghé, dao tao
va mé rong mang luéi hoat dong. Von nho sé& khong du dé da dang hoa cac
san pham dich vu ciing nhur nang cao chat luong, hiéu qua caa cac dich vu. Vi
vay, cac ngan hang can phai xay dung cho minh mét chién lugc ting vén dai
han, theo mét 19 trinh thich hop, pht hop Vi nhu cau phét trién va kha ning
kiém soét cua mdi ngan hang trong tirng thoi ky.

+ Trinh d¢ cong nghé:

K§ thuat cdng nghé ¢ anh huong 16n dén kha ning cung tng dich vu
Cua cac ngan hang thuong mai. Viéc mo rong cac loai hinh dich vu hién nay
lubn gan két chat ché vai yéu té cong nghé. Cong nghé cao gilp ngan hang
cung cap duoc cho khach hang nhitng dich vu tién ich, dap @ng yéu cau ngay
cang cao cua khach hang. Cong nghé thong tin dang va s€ dugc rng dung sau
rong vao hoat dong kinh doanh cua ngan hang gép phan cai thién moi truong
lam viéc, ting nhanh téc d6 xtr ly théng tin, giao dich véi do an toan cao hon
dé nang cao chat luong dich vu ngan hang.

Ngay nay khach hang c6 nhu cau ngay cang cao voi nhitng san pham
dich vu hién dai gan lién véi viéc ung dung khoa hoc céng nghé nhu thanh
toan bang the, cac dich vu Internet Banking, Phone Banking ...Nhitng san
pham dich vu d6 ngan hang chi c¢d thé cung cap duoc khi p dung nhitng céng
nghé hién dai nhu may rat tién ty dong ATM, may doc thé POS va céc

chuong trinh hd trg hién dai hoa cdng nghé ngan hang. Py ciing 1a mét trong
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nhitng diéu kién co ban dé cac ngan hang co thé da dang cac san pham dich
vu ciia minh. Cac ngn hang don dau cac cdng nghé hién dai sé& tao ra dugc co
hoi dé phat trién va nang cao cac loai hinh dich vu ciia minh.

+ Hoat dong Marketing

Marketing trong linh vuc ngan hang bao gdm: lam séng t6 thi trudng
hién tai va xu hudng cua né dé cung tng san pham dich vy, lya chon nhiing
linh vuc ¢6 lgi va xac dinh nhu cau cua khach hang tai nhiing linh vuc d6 dé
cung &ng san pham; xay dung muc tiéu ngan han, muc tiéu dai han dé phat
trién va dua ra nhitng dich vu méi. Marketing khéng chi tién hanh thuc hién
chién luoc san pham ma con 1a chién lugc va triét Iy kinh doanh cua mdi ngan
hang, n6 doi hoi sy chuan bi cdng phu, phan tich thau dao va tich cuc cua tat
ca cé4c thanh vién tr 1anh dao dén nhan vién.

Nhiém vu cua Marketing dich vu ngan hang 1a xac dinh dugc cac thi
truong dich vy tiém ning, lya chon duoc thi truong cu thé va 1am sang té nhu
cau cua khéch hang va quan trong hon 13 xdy dung dugc chuong trinh dong
bo va ké hoach dé dam bao thanh cdng nhitng muc tiéu chinh cua nd. Muc
tiéu cia Marketing dich vu ngan hang 1a phét trién va dua ra duoc céc loai
hinh dich vu mai; tng dung cdng nghé ngan hang hién dai dé phuc vu khach
hang thong qua viéc ban san pham; ning cao ning luc canh tranh va mé rong
nén tang khach hang bang céch thu hat khach hang moi, ting thém loi nhuan
cho ngan hang.

Marketing ngan hang cé thé coi nhu mot qua trinh tim kiém thi truong
c6 loi cho san pham ngan hang. Qué trinh nay gidp ngan hang xay dung duoc
muc tiéu rd rang, thay rd duoc nhing rang budc ciia minh va phuong phap dé
dat dugc muc tiéu vai nhitng rang budc d6. Marketing trong kinh doanh dich
vu ngan hang da trd thanh mot céng cu dac luc d6i véi cac nha quan tri ngan

hang. Nho Marketing, cac nha quan tri ngan hang cé thé nam bat duoc co hoi
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kinh doanh, dong thoi phong tranh duoc rai ro cua thi truong tir d6 nang cao
hi¢u qua kinh doanh.

Do tinh v6 hinh cua san pham dich vu ngan hang ma khach hang khé
c6 thé danh gia dugc chat lugng san pham trudc khi mua, trong quéa trinh mua
va sau khi mua. Tir dic diém nay, doi hoi cac ngan hang phai tao duoc 10ng
tin d6i voi khach hang théng qua nghé thuat st dung cac ki thuat Marketing.

+ Nang luc qudn tri diéu hanh

Ngan hang muédn canh tranh thanh céng thi phai hoat déng hitu hiéu va
hiéu qua, diéu nay tuy thudc rat nhiéu vao chat lugng quan tri cua ngan hang.
Quan tri ngan hang can duogc thuc hién c6 to chic, c¢6 hudng dich cua cac nha
quan tri diéu hanh, nd st dung mot cach tét nhat tiém niang va co hoi dé thuc
hién nhitng hoat dong kinh doanh nham dat dugc muc tiéu dé ra theo dang
luat dinh va thong Ié xa hoi.

Sy phat trién dich vu ngan hang phai gan lién vai chat lugng diéu hanh
ctia mdi ngan hang dé dam bao cac ngan hang phét trién on dinh, bén vitng va
kiém soat duoc. Pé dat duoc diéu nay, cic nha lanh dao ngan hang khong chi
c6 biét tuan tha cac quy dinh cta phép luat ma con phai co kién thicc chuyén
mén vé nghiép vu ngan hang, phai biét phan tich, danh gia cac rai ro c6 thé cé
ctia mdi loai hinh dich vy, xu hudng phét trién caa mdi loai dich vu ....dé c6
nhitng quyét dinh thich hop.

+ Uy tin cia ngén hang

Uy tin cta ngan hang chinh Ia sy tin nhiém cta khach hang d6i véi
ngan hang. Uy tin cho phép ngan hang duy tri bén viing mbi quan hé vai
khéch hang truyén thong. Bong thoi uy tin cling gop phan tich cuc trong viéc
thu hit thém khach hang méi qua d6 mé rong va nang cao chat luong dich vu

cua minh.
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Dé c6 uy tin tot dbi véi khach hang thi chét lugng cua dich vu ludn 1a
yéu té hang dau. Khéach hang luén mong muédn duoc cung cip nhirng dich vu
c6 chat lugng tét, do d6 khi c6 nhu cau ho luén tim dén nhitng ngan hang cé
uy tin. Vi vay, viéc tao dung uy tin cua ngan hang gitt mét vai tro kha quan
trong trong viéc phat trién dich vu ngan hang.

1.2.4.2.  Nhom nhan té khach quan

Cac yéu t6 chu quan chinh 12 ni luc cua ngan hang va ciing 1a yéu t6
quan trong quyét dinh dén su phét trién cua cac san pham dich vu ngan hang.
Pé phat trién vé s6 luong dong thoi nang cao chat luong cac dich vy, cac
ngan hang khong chi phu thuoc vao noi luc cta minh va cua ngudi su dung
ma con chiu anh hudng cua cac yéu té khach quan sau:

+ Moi truwong phap ly

Bat ky mot hoat dong kinh doanh ndo mudn ton tai va phat trién déu
phai duoc thuc hién trén co sd méi trudong phap 1y ddng bd. Moi truong phap
1y 6 tac dong thudng xuyén nhat tgi cac hoat dong cua ngan hang noi chung.
Néu cac ngan hang co thé sang tao ra cac san pham dich vu méi dap tng duoc
su doi hoi cua nén kinh té, cuia khach hang ma phap luat chua cho phép hay
khong cho phép thi dich vu d6 ciing khong thé di vao thuc tién.

Hoat dong ngan hang 1a hoat dong kinh doanh trong linh vuc rat nhay
cam va phtc tap d6 1a linh vuc Tai chinh- Tién té. Cac ngan hang ludn phai
chiu su kiém soét chat ché boi cac quy dinh ctia phap luat. Moi truong phép ly
c6 anh hudng manh mé dén sy phét trién dich vu ngan hang, cu thé 1a chinh
sach tién t&, chinh sach ty gia héi doai, chinh sach gia ca...

Tuy nhién, cac quy dinh ctia phap luat lién quan dén kinh doanh dich vu
ngan hang & Viét Nam hién nay van con c6 nhitng han ché. Hién nay chua co
nhimg vin ban phap 1y mang tinh diéu chinh chung cho cac ngan hang, dic biét

trong cac linh vyc thanh toan qudc té, ngan hang dién tir. Mot sé quy dinh cua
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phéap luat con chua théng nhat, anh huéng dén kha ning sir dung céc dich vu
ngan hang. Hé thong khung phéap 1y diéu chinh hoat dong dich vu ngan hang
hién nay con twong ddi phtc tap, nhiéu van ban huéng dan sira ddi, van ban
phép luat con rudm ra, nang vé thi tuc hanh chinh, can thiép sdu vao hoat dong
ctia cac chi thé cung cap dich vu tai chinh trén thi truong. Mot hoat dong khi thi
hanh c6 thé phai tham chiéu nhiéu vin ban huéng dan cua cac co quan quan ly
khéc nhau. Mit khac, cac quy dinh vé bao vé bi mat thong tin cho ngudi sir dung
dich vu ngan hang chua dam bao tinh hiéu qua. Pong thoi phap luat Vit Nam
cling chua nang cao kha nang d6i phd véi cac hanh vi vi pham, gian lan trong
dich vu ngan hang. Chinh nhitng diéu nay da lam han ché viéc sir dung céc dich
vu ngin hang, déng thoi cling anh hudng dén su phat trién dich vu ngan hang noi
chung.

+ M6i triweong kinh té

Khi nén kinh té phat trién s& tao diéu kién thuan lgi cho sy phat trién
cua cac hoat dong kinh doanh néi chung va sy phat trién caa dich vu ngan
hang ndi riéng. Kinh té phat trién sé tao diéu kién cho cac cha thé trong nén
kinh t& c6 nhiéu co hoi kiém loi, hoat dong san xuét kinh doanh dugc mo
rong nho @6 thu nhap caa céng ching néi chung sé ting 1én. Pidu nay s& lam
gia ting nhu cau st dung cé4c dich vu ngan hang. Nhu ciu si dung dich vu
ngan hang nhat Ia dich vu ngan hang hién dai phu thudc rat 1on vao thu nhap
ctia cong ching. Khi nén kinh té phat trién, thu nhap cia ngudi lao dong ting
thi nhu cau str dung dich vu ngan hang cang cao. Ngan hang sé khong thé day
manh viéc phét trién cac dich vu néu nhu cac hoat dong kinh doanh néi chung
dinh tré, nén kinh té kém phat trién. Vi vay, sy phat trién on dinh ctiia nén kinh
té, doi séng cong ching duoc nang cao 1a diéu kién can thiét cho su phat trién

cac dich vu ngén hang.
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Mt khéc, sy 6n dinh cua tién té cling 13 mot yéu té quan trong. Néu
nhu dong tién bi mat gia, nén kinh té khung hoang s& kim ham su phat trién
cta dich vu ngan hang. Khi d6 doanh nghiép c6 xu hudng han ché dau tu,
ngudi dan c6 xu hudng gitr tién dé tieu dung va moi ngudi khdng mubn st
dung cac phuong tién thanh toan khong dung tién mat, trong trudng hop nay
nhu cau vé céac dich vu ngan hang khéc ciing bi han ché.

+ Moéi truwong chinh tri- xa hgi

MB&i trudng chinh tri - x4 hoi bao gom cac yéu té nhu chinh tri, dan sé,
trinh ¢ dan tri, thu nhap... Mot thé ché chinh tri 6n dinh khéng c6 nhitng bién
dong bat thuong sé tao diéu kién cho ngan hang noi chung va dich vu ngan
hang ndi riéng phat trién. Mtc d6 6n dinh cua thé ché chinh tri biéu hién cu
thé cta mdi trudng chinh tri anh huong dén hoat dong kinh doanh cua cac
doanh nghiép. Cac ngan hang can xem xét ky ludng anh huong cua yéu td
chinh tri, khai thac nhitng co hoi kinh doanh ma moéi trueong chinh tri dem lai,
tim ra cach dé c6 thé vugt qua nhitng rdo can mot cach thich hop nhat, dé dat
duoc nhitng muc tiéu va nhiém vu trong kinh doanh. Su 6n dinh vé chinh tri
ctia mot qubc gia dem lai cho ngudi dan cling nhu doanh nghiép sy an tam
trong hoat dong kinh doanh ciing nhu tham gia vao cac hoat dong kinh té xa
hoi. Tir d6 nay sinh nhu cau sir dich da dang cac dich vu ngan hang.

Ngan hang muén phat trién dich vu thi can phai dugc cong ching don
nhan. Cong chidng can phai hiéu va nim bat duoc nhiing tién ich, nhitng loi
ich khi ho sir dung dich vu ngan hang. Diéu nay phu thudc kha Ié6n vao trinh
d6 cua mdi khach hang. Thuc tién cho thdy & cac ving ndng thén hay & cac
nudc dang phat trién nhu Viét Nam, nguoi dan c6 tam ly thich su dung tién
mit hon 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat. Vi vay, cac san pham
dich vu ngan hang ¢ day thuong nghéo nan, trong khi d6 ¢ cac nudc phéat

trién cac san pham dich vu ngan hang c6 thé 1én dén vai nghin loai san pham
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khac nhau. Nhu vay, kha nang cung tng dich vu ctaa ngan hang phu thuéc kha
nhiéu vao trinh d6 dan tri. N6 duogc thé hién & kha ning va mirc d6 tiép can
cling nhu nhan thac thong tin, kha niang sir don nhan cac thanh tuu khoa hoc
cdng nghé cua ho. Trinh d6 dan tri anh hudng rat 1on dén viéc mé rong va
nang cao chat luong dich vu ngan hang. Trinh d6 dan tri thap s& lam giam kha
nang do6n nhan va pho bién dich vu méi, nguoC lai khi trinh d6 dan tri phat
trién thi doi hoi cua ho vé cac loai hinh dich vu chat lugng ciing thay doi va
phét trién khong nging.

Bén canh d6, thu nhap cua nén kinh té n6i chung va cua céng ching néi
riéng ciing anh huong rat 16n dén sy phat trién cua dich vu ngan hang. Ngan
hang s& khong thé ma rong va phat trién dugc cac dich vy ctia minh ¢ nhing
noi ma doi séng cua dan ching con gap nhiéu khé khin, lam khong du an.
Nhu cau sir dyng dich vu ngan hang phu thudc rat 16n vao thu nhap cua ca
nhan. Khi nén kinh té phat trién, thu nhap cua cong chung ting 1én thi nhu cau
su dich dich vu ngan hang ngay cang cao. Cac dich vu nhu thanh toan qua
theé, tw van va mdi gisi dau tu... chi co thé thuc hién duoc khi thu nhap cua
nguoi dan dat mot mac nhat dinh.

+ Méi trwong canh tranh

Trong kinh doanh, doanh nghiép ndo ciing luén phai d6i mat véi cac
dbi thu canh tranh - nhitng nguoi ludn tim cach gianh giat khach hang voi
doanh nghiép. Muén ton tai va phat trién trong méi trudng canh tranh ngay
cang khdc liét, cac ngan hang can phai naim duoc nhitng thong tin chinh xac
vé ddi thu canh tranh, qua d6, co6 dugc cac chién luoc tan coéng, phong thu
hodc hop tac ¢ hiéu qua. Nhitng théng tin duoc thu thap vé d6i tha canh
tranh phai tra loi dugc cac cau hoi: Ngan hang dang phai d6i mat véi nhitng
dbi thi nao? Do 1a nhitng dbi thi xac dinh hay con tiém an? Ngudn luc caa ho

nhu thé ndo? Vi thé cua ho ra sao? Tam nhin chién lugc cua ho dén dau?
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Chién lugc cua ho nhu thé nao? Kha nang huy dong cac ngudn luc nhu thé
nao? Kha ning phan tng cua ho trudc cac chién lugc va chién thuat canh
tranh ctia ngan hang nhu thé nao?

Van dé dau tién dong vai tro quyét dinh kha ning ra dugc nhitng quyét
dinh chién lugc canh tranh ¢d hiéu qua chinh 1a nhan dang cac d6i tha canh
tranh hién hitu cling nhu tiém nang. Pé nhan dang duoc day du cac d6i tha
canh tranh, Marketing phai dya trén viéc phan tich nhu cau, wdc mudn va kha
nang thay thé ciia cac san pham khac nhau trong viéc thoa man nhu cau va
uéc mudn do.

Céac ngan hang ludn chiu canh tranh cua cac ngan hang thuong mai
trong nudc cling nhu nudc ngoai. Hién nay, ¢ Viét Nam cung cap dich vy ¢
05 ngan hang chinh sach va phat trién, 39 ngan hang thuong mai c6 phan, 09
ngan hang dau tu 100% vén nudc ngoai, 5 ngan hang lién doanh, 8 cong ty tai
chinh, 11 cong ty cho thué tai chinh, 46 van phong dai dién ngan hang nudc
ngoai, 1 quy tin dung nhan dan trung wong, khoang 900 quy tin dung nhan
dan co s va mot s6 dinh ché tai chinh khac[27]. Do vy, dé thu hat duoc
khach hang va chiém linh dugc thi phan vé cac san pham dich vu ngan hang.
Cac ngan hang phai chi trong dén kha ning nang cao chit luong san pham,
phong céach phuc vu khach hang va dua ra cac hinh thirc khuyén méai hap dan,
murc phi phu hop. Trong cudc dua do, cac ngan hang phai ap dung céng nghé
hién dai, phét trién san pham dich vu tién ich thoa man ngay cang tét hon
nhitng mong muén, nhitng ky vong ctia khach hang. Qua do, cac dich vu ngan
hang s€ ngay cang dugc md rong va hoan thién.

+ Yéu té tam ly

Hoat dong cung tng dich vu n6i chung phai chi trong dén tam ly tiéu

ding cua khach hang. Ngan hang ciing vay, mudn phat trién dich vy thi trudc
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hét phai nam bat duoc nhu cau cua khach hang dé tir d6 dwa ra cac san pham,
dich vu phu hop véi timg ddi tueong, tirng nhém khéach hang khac nhau.

+ Sy phét trién cia cong nghé ngan hang

R4t nhiéu san pham dich vu ngan hang gin lién véi sy phat trién cua
khoa hoc cdng nghé. Pay ciing chinh 1a yéu té quyét dinh dén chit luong dich
vu. Trong thoi dai hién nay, diéu quan trong 1a cac ngan hang phai biét don
bat va khai thac nhirng thanh tuyu ciia khoa hoc cong nghé trén thé gioi dé dap
tng duoc nhu cau cua khach hang. Cong cudc canh tranh vé céng nghé moi
khong nhitng dam bao cho ngan hang ton tai va phat trién trén thi truong ma
con lam thay doi ban chat caa su canh tranh. Khoa hoc cong nghé gop phan to
I6n vao viéc tao ra cac san pham dich vu méi hinh thanh cac thé luc canh
tranh méi. Trong thoi gian vira qua, rat nhiéu cac ngan hang thuong mai Viét
Nam di ¢ng dung céng nghé hién dai hod ngan hang song thuc té cho thay
trinh do cdng nghé ngan hang cua cac ngan hang Viét Nam con & muc thap.
Do vay vé lau dai, mudn phat trién dich vu thanh cdng cac ngin hang thuong
mai Viét Nam can phai chl trong hon nira dén yéu té cdng nghé.

1.3. Kinh nghiém phét trién dich vu cia Ngan hang thwong mai &
mot sé quéc gia trén thé giéi

1.3.1. Phét trién dich vu ciza ngan hang é mét sé nwéc trén thé gidi

1.3.1.1.  Kinh nghiém cua Citigroup

Pay 1a ngan hang 16n cia nudc My cling nhu trén thé gigi. Ngan hang
nay cung cap mot hé théng dich vu da dang, phong phu cho céc ¢4 nhan ciing
nhu doanh nghi¢p.

Céc dich vu danh cho ca nhan bao gom:

- Dich vu tai khoan chang chi tién gui, tiét kiém, tai khoan tiét kieém

dién tr, tai khoan séc, tai khoan danh cho sinh vién, dich vu qua mang, dich
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vu khong day, tong hop tai khoan trén mang, tu van, phan tich nhu cau tai
chinh, dich vu két hop ngan hang va dau tu, dich vu ngan hang cé& nhan.

- Dich vu thé, dac biét la thé tin dung: Ngan hang nay da xay dung mot
hé thdng may ATM trai rong véi 16.000 may, trong d6 5.700 may co chic
nang hién dai kém theo giong néi nham phuc vu tét hon nhu cau da dang cua
khach hang. Ngan hang con cung cap dich vu xac dinh vi tri may ATM gan
nhat cho di & bat ky dau. Piéu nay tao thuan loi cho khach hang, dong thoi
tao dugc niém tin noi khach hang- khach hang ludn cam thay tin twéng va an
tam hon ngay ca khi ho dang di du lich hay cong tac trong ciing nhu nudc
ngoai. Ngan hang cung cap cac chang loai thé tin dung vang, thé tin dung
bach kim, thé tin dung kim cuong, thé tin dung danh cho sinh vién ... véi cac
han muc tin dung, 14i suat, phi hoan toan khac nhau d6i véi cac khach hang.
Ddi v6i nhitng khach hang 1au nim s& dugc cung cap loai thé ¢6 han mac cao
vGi 18i suat thap va hau nhu khong c6 cac loai phi khac. Piéu ndy da khuyén
khich khach hang str dung thé vi tién ich cta nd. Ngan hang con cho phep
khach hang tu dién don xin cdp thé tin dung qua Internet voi quyét dinh
nhanh chdng, tao diéu kién thuan loi t6i da dé thu hat cac khéch hang tiém
nang. SO tai khoan thé ma ngan hang nay cung cip cho khach hang hién nay
la 120 triéu tai khoan & My va 21 triéu tai khoan ¢ nudc ngoai

- Cho vay va thé chap: gom céc dich vu cho vay ca nhan, cho vay sinh
vién, thé chap, cho vay kinh doanh bat dong san...

- Quan ly tai san dau tu: Dich vy dau tu c4 nhan, quan 1y dau tu chuyén
nghiép, mua ban qua mang, gop vén chuong trinh huu tri, tiét kiém cho sinh
vién, bao hiém nhan tho, dich vu tu van tai chinh....

Péi véi khach hang la cac to chic , doanh nghiép Citigroup cung cap
cac loai hinh dich vu chu yéu sau:

- Dich vu cho vay doanh nghiép vira va nho
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- Dich vu dau tu

- Dich vu quan ly ngan quy va tién mat

~  Quan ly vén va chirng khoén

- Quan ly tai san va lgi nhuan

Ngan hang Citigroup 1a minh ching cho hé théng ngan hang ¢ My.

Nhin chung, hé thbng NHTM & My phét trién va hién dai vao bac nhat trén
thé gioi. Nguoi dan My rat an tam khi st dung cac dich vu ctia ngan hang.
Chinh vi sy tin tuéng d6 ma hau hét ngudi dan M§ chon cach gui tién tai
ngan hang véi cac tai khoan séc, tiét kiém hay ching chi tién giri thay vi cat
trir tién mat. So di cac ngan hang M c6 duoc Sy tin twong nhu vay la vi ho da
xay dung dwoc niém tin ddi v4i cdng ching bang da dang hoa cac loai hinh
dich vu vai chat lugng cao, dac biét 1a dap tng kip thoi cac nhu cau ngay
cang cao cua cong chung. Ho da thuc su coi viéc ap dung cong nghé hién dai
la mot tién trinh van dong khéng ngirng, vi vay, cac san pham dich vu ngan
hang mai ludn dugc gidi thiéu va dugc cong ching don nhan nhanh chong.

1.3.1.2.  Kinh nghiém ciza HSBC - Anh

HSBC 1a mét trong nhitng ngan hang 16n nhat trén thé gisi, HSBC
cung cap cac dich vu tai chinh ¢6 quy md 16n nhu: dich vu tai chinh ca nhan,
dau tu va tai chinh doanh nghiép, ngan hang tu nhan, tu van tai chinh va
nhiéu dich vu khac. HSBC 1a mét tap doan 16n nhung rit quan tim dén viéc
phét trién hoat dong toi timg dia phuong trén toan thé giéi. HSBC rat quan
tam dén dau tu 16n vao phat trién cdng nghé théng tin &ng dung trong viéc mo
rong dich vu ngan hang, t6 chuc hoat dong theo mang khach hang va san
pham dich vu cung cap va ngay cang tap trung huéng vao cac hoat dong cung
cap dich vu tai chinh, ngan hang cho ca nhan va tiéu dung cho mot sé luong
I6n khéch hang.

1.3.1.3.  Kinh nghi¢m ciia cac ngan hang Trung Quéc
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Hé théng NHTM Trung Quéc khi bat dau doi méi cling c6 nhitng dic
diém tuong tu nhu cac NHTM Viét Nam, dic biét 1a co cau san pham dich vu
ngan hang, d6 1a, hoat dong chu yéu chu tap trung vao cung &ng c4c san pham
vé huy dong von va cho vay. Nhung véi su phat trién vuot bac cua nén kinh
té, c4c ngan hang Trung Qudc da tién hang ddi maéi toan dién, ma ndi dung
quan trong la tap trung vao phat trién dich vu ngan hang. Cu thé 1a:

- Hé thong ngan hang thuong mai Trung Qudc tirng budc chuyén
tir mé hinh ngan hang chuyén doanh sang xay dung mé hinh NHTM da nang,
tryc tiép cung ung cac dich vu ngan hang. Bén canh d6, ngan hang con dugc
phép so hitu ¢ phan trong cac doanh nghiép khac.

- Céc ngan hang Trung Qudc day manh cac bién phap dé nang cao
ty 18 vén chua s hiru- diéu kién quan trong dé thuc hién da dang hoa dich vy-
va dau tu d6i mai cdng nghé , timg budc c6 phan hod cac ngan hang. Nha
nuéc kéu goi dau tu cua cac ngdn hang nudc ngodi vao ngan hang noi dia
theo 16 trinh hop 1y, huy déng cac ngudn vén dai han tir trai phiéu chuyén
doi...

- Cac NHTM Trung Quéc xay dung va thuc hién chién luoc da
dang hoé nghiép vu va dau tu tirmg budc theo hudng hoan thién, phat trién cac
nghiép vu, dich vu hién c6, dong thoi trién khai cac thuc hién cac nghiép vu,
dich vu ma xa hoi ciing nhu nén kinh té can va ngan hang c6 diéu kién thuc
hién. Budc tiép d6 1a mé ra nhitng nghiép vu, dich vu mang tinh dinh huéng
thi truong sau khi da dau tu doi mai, cai tién ki thuat cong nghé.

- Cac NHTM dat muyc tiéu la khdng ngung giam ty trong thu nhap tu
dich vu ngan hang truyén théng- thu nhap tir hoat dong cho vay- ting ty trong
thu nhap tur viéc cung Gng cac dich vu phi tin dung nhu: thanh toan, mua ban

gidy to ¢6 gi4, dich vu mua ban, sap nhap cong ty, cac nghiép vu quan ly quy...
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- Pau tu manh vao viéc hién dai hod cong nghé ngan hang, chu
yéu str dung cac may mac thiét b trong nudc san xuat hoac cong ty con 100%
vén nuée ngoai tai Trung Quéc.

Theo 6ng Nguyén Hitu Nghia, Pho Chanh thanh tra NHNN : Tz kinh
nghiém quan Iy va phat trién dich cia cac ngan hang lon trén thé gidi, mét so
bai hoc dwoc rat ra:

Thi# nhdt, céng nghé, dac biét 1a hé théng thanh todan co y nghia hét
sic quan trong trong viéc phat trién dich v ngan hang méi va nang cao chat
lwong lrong vu Nngan hang.

Thaz hai, khuén khé phap Iy va chinh sach quan ly dich vu théng
thoang, hop Iy la diéu kién thic ddy dich vy ngan hang phat trién

Thir ba, mé cira thi trieong dich vu ngdn hang dieoc xem nhu la nhén t6
6 khd ndng tao ra sy phét trién dét pha trong phat trién dich vu ngan hang.

Thir tw, nang cao nang luc va hiéu qud giam sat cua co quan thanh tra,
gidm sdt ngdn hang doi véi c&c té chirc cung cap dich vy ngan hang.

Thir nam, nang luc tai chinh, hoat déng, quan tri va nhan lyc cua cac
ngan hang phdi dwoc ciing ¢é va phat trién khong ngeng

Thi sau, cac dich vi ngan hang ca nhan, dich vu ngdn hang dau tu,
kinh doanh vén, qudn Iy tai san va thanh todn ngay cang dwoc chl trong.[13].

1.3.2. Bai hgc kinh nghiém cho cac ngdn hang thwong mai Viégt Nam

Pa dang hoé hoat dong dich vu va ap dung cong nghé hién dai dé dap
rng ngay cang tét hon nhu cau cta khach hang 1a xu thé tat yéu cia cac ngan
hang trén thé gisi hién nay. Tir kinh nghiém phét trién dich vu caia NHTM
mot s6 nudc trén thé gigi cho thdy nhu cau vé dich vu ngan hang khong
ngimg gia ting theo tién trinh phét trién va hoi nhap caa kinh té thé gioi va

qua d6 c6 thé rut ra mot sb bai hoc kinh nghiém sau:
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Thir nhat: Cac NHTM Vigt Nam cdn c6 chién lwoc da dang hod cac
dich vu ngan hang. Vi cac dich vu ngan hang cia cac NHTM Viét Nam con
gian don va it so v&i nhu cAu ngay cang ra ting cua xa hoi. Dé phét trién va
hoi nhap véi hé théng tai chinh thé gioi, cac NHTM Viét Nam khong con con
duong nao khac 1a phai da dang hoa cac san pham dich vu. Viéc da dang hoé
san pham dich vu, cac ngan hang cé thé phai chap nhan 15 trong giai doan dau
, dong thoi tap trung cho mét sé loai dich vu c6 thé manh va nhu cau cua thi
trrong dang 1€n nhu: dich vu thanh toén thé, dich vu ngan hang tu dong...

Tha hai: Can c6 chién lwoc ddu nr trang thiét bi cong nghé hep Iy.
Cong nghé co lién quan chat ché tgi chat luong caa san pham dich vu ngan
hang. Do vay cac NHTM Viét Nam can day manh viéc ap dung cong nghé
tién tién nham nang cao hiéu qua cua hoat dong dich vu. Viéc dau tu cong
nghé phl hop véi ting giai doan phat trién, vai kha ning va trinh d6 cta hé
théng ngan hang thuong mai Viét Nam ciing nhu xu huéng trong khu vuc.

Thir ba: Chu trong dén thi fruong khach hang c& nhan. Thi truong dich
vu ngan hang danh cho khach hang ca nhén thuc su la mét thi truong mai va
giau tiém ning d6i véi cac NHTM. Cac NHTM phai biét cach nhanh chéng tiép
can va chiém linh thi trudng trudc thi & tao duoc loi thé cua nguoi di trude ciing
nhu gdy dung duoc mot chd ding vitng chic dbi véi thi truong tiém ning nay.
Cac NHTM ciing can xac dinh rd 1a ddi vai thi truong ndy, khong thé doi hoi
thanh cong ngay lap tic vi cong chiing thuong co théi quen chung thuy véi ngan
hang ma ho tin nhiém. Bén Vvéi thi truong nay, cac NHTM can day manh phéat
trién cac dich vu ngan hang ban I¢, tap trung khoi ddy ciing nhu dinh hudng cho
cdng ching vé nhu cau dich vy. Cé nhu vay méi c6 thé tao dung dugc chd ding
vitng chéc trong cong chiing dé tién dén thanh cong trong twong lai.

Thee tw: Can co chién Iwec tiép thi, quang ba. Cac NHTM céan co

chién lugc tiép thi quang b4 manh mé& cho dich vu ngan hang ban l¢, khéng
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ngurng nang cao nang luc canh tranh trong thu hit khach hang, tuy nhién ciing
can hop tac dé dem lai sy tién ich trong str dung dich vu cua khach hang.

Thie nam: Xay dung thwong hi¢u. Mot trong nhiing yéu té dem lai
thanh céng cho ngan hang 1a thuong hiéu. Mot thuong hiéu tét ddng nghia véi
uy tin ctia ngan hang dugc ndng cao. Tuy nhién, viéc xay dung thuong hiéu la

mot qua trinh 1au dai va phu thudc rat nhiéu vao quy md cta ngan hang.
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Chuwong 2
Thuc trang phat trién dich vu ngan hang tai

chi nhanh ngan hang cong thwong tién son- Bic Ninh

2.1. Gigi thiéu khai quét vé Ngan hang TMCP Céng thwong Tién Son

2.1.1. Sw hinh thanh va phat trién cia Ngan hang TMCP Cong
thuong Tién son

Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam ( VietinBank) duoc thanh
lap tr nam 1988 sau khi tach ra tir Ngan hang Nha nudc Viét Nam. La Ngan
hang thuong mai I6n, gitr vai tro quan trong, tru cot caa nganh Ngan hang
Viét Nam. C6 hé théng mang lugi trai rong toan quéc véi 150 So giao dich,
chi nhanh va trén 800 phong giao dich/ Quy tiét kiem.

VietinBank c6 4 cong ty hach toan doc lap la Cong ty cho thué Tai
chinh, Céng ty TNHH Chuang khoan, Cong ty quan ly no va Khai thac tai san,
Cong ty TNHH bao hiém va 3 don vi su nghiép 13 Truong dio tao va phat
trién nguén nhan luc, Trung tim Cong nghé thdng tin va Trung tam thé.

VietinBank 1a sang lap vién va dbi tac lién doanh cta ngan hang
INOVINA. Péng thoi c6 quan hé dai Iy vai trén 850 ngan hang I6n trén toan
thé gioi.

VietinBank la mét trong nhitng ngan hang dau tién cua Viét Nam duogc
cap chitng chi 1SO 9001- 2000. La thanh vién cua Hiép hoi Ngan hang Viét
Nam , Hiép hoi cac ngan hang chiu &, Hiép hoi Tai chinh vién thong Lién
ngan hang toan cau(SWIFT). La ngan hang tién phong trong viéc tng dung
cong nghé hién dai va thuong mai dién tir tai Viét Nam. VietinBank khéng
ngirng nghién cu, cai tién cac san pham dich vu hién c6 va phat trién dich

vu méi nham dap &ng cao nhat nhu cau cua khach hang.
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Sw ménh

La tap doan tai chinh ngan hang hang dau cua Viét Nam, hoat dong da
ning, cung cip san pham va dich vu theo chuan muc qudc té, nhim nang cao
gia tri cudc sbng.

Tam nhin

Tré thanh Tap doan tai chinh ngan hang hién dai, hiéu qua hang dau
trong nudc va quoc té.

Gia tri cot 16

- Moi hoat dong déu hudng téi khach hang.

- Nang dong, sang tao, chuyén nghiép, tan tam, minh bach, hién dai.

- Nguoi lao dong duoc quyén phan dau, cong hién lam viéc hét minh-
duoc huong thu dang véi chat luong, két qua, hiéu qua ctia ca nhan dong gop-
duoc tén vinh c& nhan xuat sac, lao dong gioi.

Triét ly kinh doanh

- Antoan, hiéu qua, bén virng va chuan muc qudc té.

- Poan két, hop tac, chia sé va trach nhiém xa hoi.

- Su thinh vurgng cua khach hang la sy thanh cdng cua Vietinbank

(Nguén: http://vietinbank.vn/)

Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam - Chi nhanh Tién Son la
chi nhanh cap | truc thuoc Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam. Tru s
chinh cta chi nhanh nam trén dudng Ly Théi to- Phuong Pong Ngan- Thi x&
Tir Son — Bac Ninh, dugc thanh Iap tir thang 8 nam 1993 véi tién than 1a
phong giao dich ctia Chi nhanh NHCT Biéc Ninh, nim 1995 nang cap thanh
chi nhanh cap 2, nam 2006 dugc nang cap thanh chi nhanh cap |I.

2.1.2. Chitc néng, nhiém vu va mo hinh té chic

\Vé tw cdch phdp nhén

55



Ngan hang TMCP Coéng thuong Tién Son la don vi truc thudc Ngan
hang TMCP Cong thuong Viét Nam. Co6 tu cach phdp nhan phu thudc thuc
hién theo sy uy quyén cua Tong giam déc Ngan hang TMCP Céng thuong
Viét Nam trong tit ca cac hoat dong kinh doanh, c6 con diu va tai khoan
riéng, thuc hién ché @6 hach toan ké toan day du chi phi va thu nhap. Hoat
dong phu thudc vao Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam vé phan phoi
thu hap va tat ca cac co ché quan 1y, co ché nghiép vu.

Vé mo hinh té chirc: Ngan hang TMCP Cong thuong Tién Son thuc
hién theo mé hinh la Chi nhanh cap | cua Ngan hang TMCP Céng thuong
Viét Nam, gom: Ban giam doc chiu trach nhiém truéc Tong giam dbc vé hoat
dong kinh doanh va t6 chac can b tai Chi nhanh. Hoat dong nghiép vu chinh
ctia ngan hang duoc t6 chic theo cac phong, ban chuyén mén: Phong Khach
hang Doanh nghiép, Phong Khéach hang c& nhan, Phong Ké toan - Tai chinh,
Phong Kiém tra Kiém soat ndi bo, Phong tién té kho - qu§, Phong Hanh chinh
- T6 chtic, Phong quan 1y rui ro, cac phong giao dich, diém giao dich va cac
quy tiét kiem

San phdm, dich vu chaé yéu: Chi nhanh Ngan hang TMCP Céng
thuong Tién Son da va dang cung cap ra thi trudng cac san pham dich vy
ngan hang bao gom:

- Nhantién gui

- Cho vay bao lanh

- Tai trg thuong mai

- Dich vu thanh toan

- Dich vu ngan quy

- Dich vu thé

Khach hang cha yéu: Khach hang chi yéu ciia Ngan hang la céc

doanh nghiép hoat dong san xuat kinh trong cac linh vuc cng nghiép, dich vu
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thwong mai, xuat nhap khau, thia cdng my nghé, ca nhan va té chuc trong cac

lang nghé, san xuét tiéu thu cdng nghiép.

2.1.3. Thugn lgi va kho khdn trong viéc phat trién dich vu tgi Ngan
hang TMCP Céng thwong Tién Son

2.1.3.1. Thugn lgi

Chi nhanh Ngan hang TMCP Cong thuong Tién Son 1a thanh vién cta
hé thong Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam. La mot trong nhiing
NHTM Viét Nam di dau trong linh vuc cdng nghé théng tin rat thuan loi
trong viéc khai thac nhitng ang dung céng nghé tin hoc dé mo rong va phat
trién san pham dich vu méi, hoan thién va nang cao chat luong san pham hién
co.

Ngan hang c6 mang ludi rong khap trén dia ban gdbm tru s chinh,6
phong giao dich,diém giao dichva quy tiét kiém tao ra uu thé manh so véi cac
NHTM khac trén dia ban. Ngan hang TMCP Cong thuong Tién Son la mot
NHTM c6 uy tin trén dia ban do d6 da thu hat dugc khach hang la cac doanh
nghiép va don vi tra lvong ngan sach st dung dich vu thé tra lvong qua ATM.
Qua d6, ngan hang di khai thac dugc ngudn tién nhan rdi va con tiép can
duoc khac hang trong viéc cung tng nhitng san pham dich vu khéc.

Khach hang cta ngéan hang la cac doanh nghiép cong thuong trén dia
ban, khu céng nghiép, thuong mai, dich vu, doanh nghiép , to chtc thu céng
nghiép cua cac lang nghé. Nam trén dia ban c6 rat nhiéu lang nghé ning dong
dang trén da phat trién manh mé 1a mét thi trudng nhiéu tiém nang vé dich vu
ngan hang. Su ning dong cua khu céng nghiép, cac lang nghé tao ra khéng it
nhitng thuan lgi cho viéc mo rong va phat trién cac loai hinh dich vu ngan
hang. Nhin chung, ngan hang ludn giir dugc chir tin d6i véi khach hang, trén

co s& d6 tiép tuc nang cao chat luong dich vu véi cng nghé hién dai.
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2.1.3.2. Kho khan

Tuy da duoc trang bi nhitng cdng nghé thdng tin, tin hoc song co sd vat
chat va cdng hé ngan hang van chwa thuc su dap ung Kip thoi véi sy phét trién
clia ngan hang, chua dap ung duoc yéu cau thuc hién cac nghiép vu, dich vu
ngan hang hién di, chua da tam c& dé hoi nhap sau rong véi khu vuc va quéc
té.

Su canh tranh giita cic NHTM trén dia ban ngay cang gay gat. Luong
tai san c6 khong sinh 151 kha 16n do no xau chua xir Iy dugc. Cong tac quang
ba vé san pham dich vu, vé hinh anh ctia ngan hang da thyc hién song con mo
nhat, hiéu qua chua cao, chua c6 bd phan chuyén trach vé Marketing, do vay
viéc md rong va phat trién cac san pham dich vu tai ngan hang trong nhitng
nam qua con gip nhiing kho khian nhat dinh. Ngan hang chua thuc sy chi
dong trong viéc mé rong va phét trién cac dich vu. Sy phat trién cua khoa hoc
cong nghé thuc day sy phat trién cta cac loai hinh dich vu ngan hang, dong
thoi tao ra nhitng nhu cau vé dich vu ngay cang da dang voi doi hoi ngay cang
cao. Nhung ngan hang vin chu yéu tap trung vao nhirng san pham truyén
théng nhu tin dung, thanh toan quéc té va cac san pham tién giri thong dung.

Kha ning tiép can cua cac dich vu con han ché do nhan thac cia cong
chiing vé céc dich vu ngan hang con nhiéu han ché. Trinh d6 can bo nhan
vién con ton tai nhitng bat cap vé ngoai ngit, tin hoc do vay c6 nhitng han ché
trong viéc trién khai cac loai hinh dich vy hién dai.

2.2. Thuc trang cung cap cac dich vu tai Ngan hang Cong thwong
Tién son

2.2.1. Cac logi hinh dich vu

2.2.1.1. Dich vu huy déng vén

Péi voi mot NHTM thi van dé huy dong vbn co vai tro rat quan

trong trong ngan han ciing nhu dai han, vi né quyét dinh dén quy mé tai san
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c6 va gop phan quan trong nang cao lgi nhuan cua ngin hang. Xac dinh duoc
tam quan trong d6 Ngan hang Cong thuong Tir Son da coi viéc khai thac, huy
dong tbi da cac ngudn vdn tiém tang trong dan cu va td chuc kinh té 1a muc
tiéu hang dau trong hoat dong cia minh. Hién nay Ngan hang c6 cac san
pham dich vu tién guai chinh 1a:

- Tién giri thanh toan

- Tién gui tiét kiem khéng ky han va c6 ky han, tiét kiém du
thuang, tiét kiem tich luy, tiét kiem bac thang.

~  Phéat hanh ky phiéu, trai phiéu, chiing chi tién guri.

Cac hinh thirc huy dong von duoc ngan hang ap dung da dang véi l4i
suat hap dan thdng qua giao dich mot ctra da thu hat cong ching gui tién vao

ngan hang. Piéu nay dugc thé hién ¢ sy ting trudng nguon vén qua cac nim

nhu sau
Bang 2.1: Co ciu ngudn von giai doan 2007 - 2009
Pon vi: Tr VND
Chi tiéu Nim 2007 Nim 2008 Nim 2009
S6 tien | Tang So tien | Tang
truong truong

Tong nguon von | 83.317 234.584 | +181,6% | 298.195 | + 27,1%
huy dong
Tién gui tiét kiem | 61.382 196.430 | + 200,2% |232.840 | + 18,5%
Ty trong % 73,7% 83,7% 78,1%
Tién gui to chuc | 11.780 14.713 | +24,9% |[41.972 |+185,3%
kinh té
Ty trong % 14,1% 6,3% 14,1%
Vén khac 10.155 23.441 |+130,8% |23.383 |-0,01%
Ty trong % 12,2% 10% 7,8%

(Nguon: Phong Quan Iy rii ro NHCT Tién Son)

Bang 2.1 cho thay von huy dong c6 sy gia ting qua cac ndm va dot

bién vao nam 2008 (181,6%) dic biét 1a tién gui tiét Kiém ting véi the do rat
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cao 2002% vao nim ndy. Nguyén nhin chu yéu ¢ ddy 1a chinh sach tién té
tac dong manh dén tdm 1y cua cdng ching véi viée gia ting cao 13i suat huy
dong dé thyc hién CSTT that chat cia Chinh pha nham diéu tiét lam phat.
Tién gui tiét kiém ludn 1 chi tiéu quan trong va ludn chiém ty trong cao trong
co cau ngudn von cua ngan hang, ndm 2007 1a 73,7%, nam 2008 13 83,7%,
nam 2009 1a 78,1%, day la dac trung co ban cua hoat dong ngan hang trén dia
ban, noi ¢6 nhiéu lang nghé, cu dan dong duc va cé thu nhap binh quan tuong
dbi cao, 1a mot trong nhitng khu vuc giau c6 nhat cia Tinh Bac Ninh. Pay 1a
thé manh ma ngan hang can tiép tuc tap trung khai thac. Mt khac, ngan hang
cling di cai tién ché do giao dich mot cira, d6i mdi phong cach, thai do phuc
vu khach hang nén da khuyén khich céac to6 chuc ,ca nhan mé tai khoan tién
gui thanh toan tai ngan hang.

2.2.1.2. San pham dich vu cho vay

Véi su phét trién manh mé cta nén kinh té Viét Nam va kha nang hién
c6 cua cdc NHTM trong nuéc thi cho vay van Ia nghiép vu mang lai ngudn
thu nhap chinh. Thuc trang nay khong di nguoc v&i muyc tiéu phét trién thanh
mot ngan hang hién dai vi moi qué trinh phat trién déu c6 nhiing giai doan
qua do. Hoat dong cua cac ngan hang hién dai van phai gan vai hoat dong cho
vay. Bé huéng toi hoat déng dich vu ngan hang hién dai, trong giai doan
truéc mat hoat dong cho vay van la quan trong nhat.

Hién nay ngoai cac san pham cho vay truyén thong, ngan hang dang
day manh phat trién cac san pham dich vu méi nhu:

- Cho vay du an.

- Cho vay hop von.

- Cho vay thyc hién cac chuong trinh tin dung

- Cho vay tiéu dung.
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~  Cho vay hé trg vén kinh doanh cho cac tiéu thuong hodc nhiing

ho gia dinh san xuat, budn ban nho.

Ngan hang d3 m& rong cho vay véi nhiéu ddi twong khéch hang khéc

nhau. Ttr doanh nghiép nha nudc dén cac doanh nghiép ngoai quéc doanh.

Mat khac ngéan, hang con su dung linh hoat cac hinh thire, phuong thic cho

vay khac nhau dé dap ung nhu cau caa khach hang khi st dung céc dich vu

ctia ngan hang nhu tin dung ngan han, trung han va dai han. Cac phuong thirc

cho vay: Vay theo han mirc, cho vay theo du an dau tu, cho vay tirng lan, cho

vay dong tai tro.

Hoat dong cho vay cia NHCT Tién Son tir naim 2007 - 2009 dugc thé

hién qua bang sau.

Bdng 2.2. Tinh hinh dw no tai Chi nhanh NHCT Tién Son ti
nam 2007 - 2009

Pon vi: Tr dong

Nim 2007 Nim 2008 Nim 2009

Chi tiéu Sé tien | Tytrong | Sé tien | Ty treong | Sé tién | Tytreng
% % %

Tong du no 470.995 450.742 699.793

Toc db ting truong -4,3% +55,3%

Du no theo thoi han | 470.995 | 92% 450.742 [ 89,3% | 699.793 | 84%

~ Ngén han 433.184 | 0,4% | 402.647 | 2% 588.126 | 4,2%

— Trung han 2.052 |58% [9.381 |6,5% 29.289 |10,1%

— Dai han 27.250 |1,8% |29.494 |2.2% 76.139 |1,7%

~ Taitro uy thac | 8.509 9.220 6.239

(Nguon: Phong Quan Iy rii ro NHCT Tién son)
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Bang 2.2 cho thdy du no ngan han ludn chiém ty trong Ion trong
tong du no cua ngin hang qua cic nim, nim 2007 1a 92%, nim 2008 13
89,3%, nam 2009 1a 84%. Du no trung han va dai han luén c6 xu huéng gia
tang. Tong du ng giam nam 2008 phan nao 1a do tac dong cua Iai suat rat cao
trong nim nay. Nam 2009 tong du ng c6 sy gia ting manh 55,3%, nguyén
nhan chu yéu 1a do chinh sach ngan hang thuc hién cho vay wu dai di véi cac
doanh nghiép, to chic kinh té theo géi kich cau caa Chinh phu, bén canh do

|4i suat cho vay da giam nhiéu so véi nam 2008.
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Bdng 2.3. Chdt liwong dau tw tin dung

Pon vi: Triéu dong

Nim 2008 Nim 2009
B Sétien | Tocdp | Sétien | Toc dp
Chi tiéu Nam 2007
tang % tang %
Tong du no 470.995 450.742 699.793
No xau 633 4698 | +642% |2.149 |-54,3%
Ty 1é no xauw/= dung | 0,13% 1,1% 0.31%

(Nguén: Phong Qudn Iy rii ro NHCT Tién Son)

No Xau ciia ngan hang trong giai doan nay khong I6n nhung co su gia

ting 1on trong ndm 2008 13 4.698 triéu ting nhiéu lan so véi nim 2007 (633
triéu), chiém ty trong 1,1% la do mét sé doanh nghiép, don vi kinh doanh gap
nhiéu kho khin trong thoi ky ndy. Dén thoi diém 31/12/2009 no xau di giam
dang ké tir 4.698tr nam 2008 xubng con 2.149 do ngay tir ddu nim Ban giam
dbc da chi dao quyét liét véi quyét tim chuyén bién manh mé chat lugng tin
dung, giao chi tiéu thu ng cho cac phong ban, phbi két hop chat ché giira
phong quan Iy ng va khach hang. Tuy nhién khoan no xau nay ngan hang can
quan tam giai quyét manh mé hon dé giam thiéu.

2.2.1.3. Dich vu thanh toan

a. Thanh toan- chuyén tién trong nwéc

Pay 1a dich vu mang lai ngudn thu ddng ké cho NHCT Tién Son. Viéc
thuc hién tt dich vu nay giir mot vai tro quan trong vi né anh huong dén hoat
dong cua cac nghiép vu khac nhu huy dong tién gui, cho vay va cac nghiép vu
kém theo. Hién tai Ngan hang Cong thuong Tién Son dang thuyc hién céac

phuong thirc thanh toan nhu: thanh toan gitra cac Chi nhanh trong néi bo hé
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thdng, thanh toan lién ngan hang va kho bac trong pham vi khu vuc va quéc
gia.

Cung véi nhirng phuong thuc thanh toan trén, NHCT Tién Son con
dap ung kha day du cac cong cu thanh toan khdng dung tién mat nhu séc, uy
nhiém chi, uy nhiém thu, thu tin dung.

Ngan hang Cong thuong Viét Nam c¢6 mang lugi rong khap ca nudc, la
mét chi nhanh, NHCT Tién Son d4 dat duoc nhitng két qua tét trong cong tac
phat trién dich vu thanh toan noi dia. Cac céng cu va hinh thac thanh toan kha
phong phu, ludn duge quan tdm dau tu ndng cao chat lugng hoat dong nén téc
d6 thanh toan cua khach hang qua ngan hang ciing duoc ddy manh qua dé gop
phan ting nguén thu cho ngan hang.

b. Thanh toan quéc té va kinh doanh ngogi té

Thanh toan quéc té va kinh doanh ngoai té 1a mot trong nhiing nghiép
vu kinh doanh quan trong ctia ngan hang hién dai. Nhan thic duoc vain dé
nay, trong nhirng nim gan ddy NHCT Viét Nam va Chi nhanh Tién Son trién
khai hoat dong thanh toan qudc té va kinh doanh ngoai té. Song do thuc tién
thi c4c hoat dong thanh toan xuat nhap khau cua ngan hang Ia rat han ché.
Cac hinh thuc thanh toan nhu L/C thanh toan nho thu, thanh toan Chuyén tien
phét sinh khdng nhiéu. Nguyén nhén 13 trén dia ban co it doanh nghiép xuat
nhap khau. Bén canh dé cac doanh nghiép xuat nhap khau khéng mudn lya
chon phuong thirc thanh todn nay vi ndé khong dam bao quyén lgi cho nha
xuat khau, ty & rai ro cao. Mic di vay, hinh thic thanh toan nay van thich
hop voi nhitng doanh nghiép méi ban hang, ban hang mang tinh chat chao
ban. Vi vay, ngan hang can cd nhiing tu van cho cac doanh nghiép sur dung
hop Iy céc hinh thirc thanh toan dé tiét kiém chi phi.

*Hogar dgng kinh doanh ngogi t¢
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. Hoat dong kinh doanh ngoai té cua ngan hang van chu yéu dung lai &
muc d6 phuc vu nhu cau cta céc doanh nghiép c6 quan hé TTQT.
Bdng 2.4. Két qud kinh doanh ngogi té NHCT Tién Son

Chi tiéu Nam 2007 Nam2008 Nam 2009

Sb tién Sb tién | Toc do tang | So tien | Toc do tang

Thu kinh doanh

ngoai té

78.068 111.452 42,8% 125.768 13%

(Nguén: Phong Ké todn NHCT Tién Son)

Bang 2.4 cho thay hoat dong kinh doanh ngoai té cua ngan hang co su
gia tdng qua cac nim nhung thu tir hoat dong nay con thap. Chi nhanh chi
thue hién thu dbi ddi véi hai loai ngoai t& manh 1a USD va EUR theo su cho
phép cta ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam. Ngan hang khong dugc
mua ban véi cac ngan hang bén ngoai ma chi dugc mua ban vai ngan hang
TMCP Cong thuong Viét Nam nén lai tir hoat dong nay khong cao. Chi khi
khach hang c6 nhu cau ngoai té thi ngan hang mai thuc hién mua ban véi try
so chinh, ngan hang cling khong thuc hién viéc mua ban ngoai té theo hop
ddng ky han ma chi mua ban giao ngay cho khach hang.

c. Cac dich vu thanh toan khac

Trong nhitng nam qua, Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam chd
trong phat trién cac dich vy thanh toan khic nhu thanh toan séc du lich, chi tra
kiéu hdi... va ciing da ky hop ddng chuyén tién véi mot sé ngan hang trén thé
giéi nhu US Bank.. do vay, doanh sb chi tra tién kiéu hdi ngay cang ting.
Cung véi cac hoat dong thanh toan quéc té, trong nhitng nim gan day Ngan
hang Céng thuong Tién Son di phat trién thém maot s6 dich vu méi nhu: chi

tra kiéu hdi theo dich vu Western Union, thanh toan thé quéc té va thanh toén
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séc du lich. Phi thu tir dich vu Western Union khé cao, do vay ngan hang rat
quan tam dén dich vu nay. Ngan hang d3 trién khai thém maot sé diém chi tra
tai cac diém giao dich nhu: Chi tra kiéu hdi theo dich vu Western Union,
thanh toan thé qudc té va thanh toan séc du lic. Phi tir dich vu Western Union
khé cao do vay ngan hang chi dong hon nita dén dich vu nay. Dich vu chuyén
tién kiéu h6i mang lai loi ich dang ké cho hoat dong kinh doanh ctia ngan
hang. Trong khi cac dich vu khac phat trién thi dich vu thanh toan séc du lich
va thé tin dung qudc té con rat han ché. Vi dia ban hoat dong cua ngan hang
co it khach du lich qua lai.

2.2.1.4. Dich vu bdo 1anh

Véi xu thé toan cau hod thi cac hoat dong thuong mai, thanh toan sau,
mua ban chiu ngay cang tré nén pho bién hon. Vi vay, dich vu bao lanh ngan
hang ciing ngay cang tro thanh nghiép vu quan chinh caa NHTM. Tuy vay,
ngan hang cling chi mai cung cap cac dich vu bao 1anh nhu: bao 1anh dy thau,
bao 1&nh thyc hién hop dong, bao lanh dam bao chat lwong san pham, bao
I&nh thanh toan, bao 1nh hoan thanh toan. Trong d6 bao 1anh du thau chiém
ty trong 16n trong tong sé cdc moén bao l1dnh. Khach hang chu yéu la cac
DNNN. Céc doanh nghiép khac van chua thuc su tiép can nhiéu.

2.2.1.5. Dich vu thu hg, chi hg

Pay 1a mot trong nhitng dich vu ¢6 tiém ning ddi véi NHCT Tién Son.
Dich vu nay duoc thuc hién trén co sé cac hop ddng thoa thuan ky giira ngan
hang vai khach hang. Ngéan hang s€ dung ra thay mat cho khach hang thuc
hién giao dich thu ho, chi ho. Hién nay, ngan hang dang thuc hién dich vu nay
chu yéu 1a thu ho tién dién, dién thoai, nuéc, vé sinh. Viéc trién khai dich vu
nay da mang lai chi ngan hang ngudn thu dang ké va can phat trién hon nira
dich vu tiém ning nay.

2.2.1.6. Dich vu ngan quy
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Hoat dong chu yéu cua dich vu ndy 1a ngan hang ctr can bo dén thu tién
mat truc tiép tai cac don vi. Ngoai ra ngan hang con thuc hién cac dich vu nhu
thu doi tién rach nat khong du tiéu chuan luu thong, dich vu kiém dém tién

mit cho cac don vi...Tuy nhién két qua dat dugc tir hoat dong nay con thap.
2.2.1.7. Dich vy thanh toan thé

Dich vu ATM cua Ngan hang Cong thuong Tién Son dugc thuc hién
gan lién vai dy &n hién dai hoda Ngan hang. San pham dich vu nay di duogc
Ban lanh dao ngan hang rat quan tam. Chi nhanh da nd luc mé rong cac doi
tugng khach hang tir can bo nhan vién tai cac don vi, doanh nghiép c6 quan
hé giao dich v&i ngan hang dén sinh vién dai hoc, cao dang va trung trén dia
ban. Cung vai phat trién khach hang sir dung thé, chi nhanh ciing chu trong
dau tu lap dat may ATM tai Chi nhanh, phong giao dich , diém giao dich va
nhitng noi céng cong co déng khach hang qua lai, mua saim. Tuy nhién Ngan
hang cling nhan thay sy phét trién dich vu thé con chua twong xing véi tiém
ning ciing nhu so véi cac d6i thu canh tranh trén dja ban.

2.2.1.8. Dich vu Internet- Banking

Dich vu nay cho phép khach hang c6 thé ty tra ctiru tai khoan caa minh
qua Internet ma khéng can dén ngan hang. Tuy dich vu nay da trién khai kha
lau nhung tién trién rat cham. Nguy@n nhan chinh 1a do khach hang van chua
biét nhiéu vé dich vu ndy cta ngan hang, chat lugng dich vu chua cao, théng
tin cung cap cho khach hang chua nhiéu.

2.2.2. Thu nhdp tzr dich vu

Thoi gian qua, Ngan hang Cong thuong Tién Son di cht trong nhiéu d&én
viéc phat trién dich vu ngan hang. Tuy nhién thu nhap tir hoat dong tin dung va

thu 14i diéu hoa van Ia ngudn thu chi yéu. Cu thé duoc thé hién qua bang sau:
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Bdang 2.5. Két qud thu nhdp dich vu

Pon vi: Triéu dong

) Nam 2008 Nam 2009
Chi tiéu Nam 2007 | S
Sotien | Tang % | So tien | Tang %
Tong thu nhap 58.060 101.466 | +75% | 78.360 | -23%
Thu tr hoat @ong tin dung | 47.831 94.467 |+98% |64.421 |-32%
Thu phi dich vu 1.452 3.657 +151% | 2.429 |-34%
Thu khac 8.777 3.342 11.510

(Nguén: Phong Ké todn NHTC Tién Son)

Bang 2.5 cho thiy co c4u thu nhap cta ngan hang cha yéu 1a thu tir
tin dung. Nguén thu phi dich van duy tri su gia ting qua cic nim va ludn vuot
chi tiéu caia NHCT Viét Nam giao cho nhung ty 1& thu phi dich vu so véi tong
thu nhap con thap (tir 2,5 - 3,6%) 1a do mot sb phi dich vu con cao, chwa hap
dan voi khach hang giao dich 16n va thuong xuyén hé théng giao dich con
chua thuc su tién lgi cho khach hang.

2.3. Nhirng nghién ciu vé cung cap dich vu ciia cac déi thi canh
tranh trén dia ban.

Hién nay trén dia ban cé 16 chi nhdnh NHTM hoat dong. Vi qui mo thi
truong 12 ¢6 han, timg ddi tha canh tranh luén ludn tim moi cach dua ra
nhitng “doc chiém” dé gianh khach hang. Do tinh hap din ctia mdi ngan hang
la khac nhau nén khach hang co cach thuc khac nhau trong viéc lua chon cac
san pham canh tranh. Trudc nhitng ap luc khéc nhau do sy thay d6i chién
lugc va chién thuat marketing cua mdi ddi thii canh tranh c6 thé tao ra nguy
co hay de doa dén céc quyét dinh marketing ctia ngan hang. Trong béi canh

canh tranh ngay cang gay gat, viéc nhan dién chinh xac ting ddi thu canh
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tranh dé kip thoi ¢ nhitng d6i sach vai nhitng dién bién tir ddi tha canh tranh
la van d& quan trong ma ngan hang phai quan tam. Cac san pham dich vu
ngan hang ma cac ngan hang cung cp cho khach hang cé tinh twong dong,
cung thoa man cing mot mong muén cu thé nhu nhau, chi khac nhau vé nhan
hiéu.

Trén dia ban hoat dong ctia ngan hang cé cac ngén hang: Ngan hang
Chinh sach X& hoi Viét Nam (VBSP); Ngan hang phat trién Viét Nam
(VDB); Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV); Ngan hang phat
trién nha déng bang song Ctru Long (MHB); Ngan hang Nong nghiép va Phat
trien Noéng thén Viet Nam (Agribank). Cac ngan hang nay ngoai cic hoat
dong dich vu dap tng an sinh xa hoi theo yéu cau cua Chinh pha, ho ciing ¢
nhiéu dich vu kinh doanh dap (tng nhu cau cua céng ching va xa hoi.

Trong cac ngan hang nay thi hai ngan hang la Ngan hang Néng nghiép
& Phat trién Nong thon va Ngan hang Pau tu & Phat trién 1a cac doi thu
manh ngang tim Vietinbank. Cac ngan hang nay kinh doanh da nganh, da linh
vuc V& tai chinh, tién té, tin dung, dich vu ngan hang va phi ngan hang. Hiéu
qua kinh doanh cua ngan hang 1a muc tiéu hoat dong, quyét tam tro thanh
ngan hang chat lugng- uy tin hang dau Viét Nam vai chinh sach: chat luong-
ting trudng bén virng- hiéu qua an toan. Ho cung cip diy du, tron gdi cac
dich vy truyén théng va hién dai; dich vu bao hiém c6 bao hiém, tai bao hiém
tat ca cac loai hinh nghiép vu bao hiém phi nhan tho; méi gisi chitng khoan,
luu ky ching khoan, tu van dau tu, bao lanh, phat hanh, quan ly danh muc
dau tu.. Voi cam két cung cap cho khach hang nhitng san pham dich vu ngan
hang c6 chit lugng cao, tién ich nhat va chiu trach nhiém cudi cing vé san
pham dich vu da cung cap; chia sé co hoi, hop tac thanh cong véi cac di tac
chién lugc , dam bao quyén loi hop phép; khong ngimg nang cao doi song vat

chat tinh than ciia can bo cong nhan vién; ludn coi con ngudi 1a nhan té quyét

69



dinh moi thanh cong, cac ngan hang nay da va dang ngay cang nang cao duoc
uy tin vé cung &ng san pham dich vu ngan hang déng thoi khang dinh gia tri
thwong hiéu trong linh vuc phuc vu dy an, chuong trinh 16n ctia DAt nuéc.
Cac ngan hang nay duoc cong dong trong nudc va qudc té biét dén va ghi nha
nhu 14 mot trong nhirg thuong hiéu Ngan hang I6n nhit Viét Nam, 1a su lua
chon, tin nhiém cua cac t6 chie Kinh té, cc doanh nghiép, ca nhan trong viéc
tiép can céc dich vu tai chinh ngan hang.

Ngan hang ddu tw va phdt trién: Bén canh nhiing san pham dich vu
ngan hang tuong dong véi san pham cua Vietinbank, ngan hang nay con trién
khai nhitng san pham dich vu méi nhu: tra luong ty dong, gii mot noi, rat
nhiéu noi, san pham giao dich hang hoa tuong lai. Giao dich hang hoa twong
lai 1a dich vu khéng mai so véi thé gisi va khu vue, nhung v&i cac ngan hang
Viét Nam thi n6 van con 1a méi.

Giao dich hang hod twong lai la giao dich trong d6 khach hang thuc
hién mua, ban mét khdi luong hang hod tai mic gia xac dinh va viéc giao
nhian hang dugc thyc hién trong twong lai. Cac yéu té cta giao dich nhu khéi
lwong, thoi gian dén han, tiéu chuan hang hod, mic gia... dugc cac San giao
dich quy dinh. Céac giao dich hang hoa tuong lai dugc thuc hién trén cac san
giao dich quéc t& nhu LIFF (London), ICE (Newyork), Tocom (Tokyo)... BIDV
lam trung gian moi gisi dé dua 1énh cua khach hang vao giao dich tai cac san
qudc té.

Céc mat hang BIDV dang giao dich la Ca phé, Cao su. Cac mat hang
BIDV s& trién khai trong thoi gian téi 1a kim loai, ngd, bot dau tuong...[24]

Ngan hang dau tu duoc danh gia 1a ngan hang c6 d6i ngii nhan vién tré,
nang dong, thich ang nhanh véi cdng nghé mai, do vay viéc trién khai nhitng
san pham mai 1a tuong d6i thuan loi. Ngan hang dau tu & Phat trién chiém
khoang 14% thi phan
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Ngan hang Nong nghiép & phat trién Nong thén:

LA ngan hang c6 mang lugi rong nhat, c6 doi ngii can bo, nhan vién
nhiéu kinh nghiém. Thi phan ngan hang nay nim gitr khoang 20%.

Mot sb dich vu ndi troi cua ngan hang.

- Guri nhiéu noi- rat nhiéu noi

- Cho vay xay dung méi, stza chira, nAng cap, mua nha d6i véi dan cu.
Cho vay nguoi lao dong di 1am viéc nudc ngoal.

- Thanh toan bién mau

- Thé ghi no noi dia, thé ghi ng Qudc té, thé tin dung quéc té.

- Tiét kiém hoc duong

- Tiét kiém huong I3i bac thang theo thoi gian giri.

- Tiét kiém huong I4i bac thang theo luy tién sé du tién giri.[27]

Trén dia ban con ¢6 cac ngan hang thuong mai nhu: Ngan hang a Chau
(ACB); Ngan hang xing dau (PGbank); Ngan hang An Binh (ABBank); Ngan
hang Ky thuong Viét Nam (Techcombank); Ngan hang phuong Tay
(Westernbank); Ngan hang Sai GonThuongTin (Sacombank); Ngan hang
TMCP Ngoai thuong (Vietcombank), Ngan hang Nha Ha Noi...

Ngan hang a chau(ACB): Ngan hang ctia moi nha, 1a ngan hang dugc
trang bi cdng nghé hién dai nhat, déng thoi 1a ngan hang c6 phong céch phuc
vu hién dai hon han céc ngan hang trén dia ban. ACB bét dau truc tuyén hoé
cac giao dich tu thang 10/2001 thdng qua hé quan tri nghiép vu ngan hang
ban I¢ (TCBS- The Complete Banking Solution), c6 co s¢ dir li¢u tap trung
xtr ly giao dich theo thai gian thyc. ACB Ia thanh vién cua Hiép hoi Vién
thdng Tai chinh Lién ngan hang trén toan thé gigi. ACB sir dung dich vu tai
chinh Reuteurs, gdom Reuteurs Monitor: cung cap thdng tin tai chinh va

Reuteurs Dealing System: cong cu mua ban ngoai té.
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Chién liroc ciia ACB: Chuyén doi tir chién lugc cac quy tic don
gian (simple rule strategy) sang chién lugc canh tranh bing su khac biét
hod (a competitive strategy of differentiation). Binh hudng ngan hang ban I¢
(dinh huéng khach hang ca nhan va doanh nghiép vira va nho)

C&c nguyén tdc huéng dan hanh dong: Chi co6 mot ACB; lién tuc cach
tan; va hai hoa lgi ich cua cac bén c6 quyén loi lién quan. ACB tham gia cac
chuong trinh tin dung ctia cac dinh ché nuéc ngoai va qudc té.

Ngan hang nay chiém khoang 8% thi phan. Ngan hang ACB manh vé
cac dich vu chuyén tién, thanh toan qudc té, tai trg xuat nhap khau.

San pham thé

- Thé tin dung qudc té ACB Visa/ MasterCard

- Thé tra trudc: the tra trudc quoc té va noi dia

- Thé ghi no: quéc té va noi dia

Quyén chon (option): Quyén chon mua ban ngoai té(Currecy options)
la mét hop dong, theo d6 ngudi mua option ¢ quyén, chir khdng phai nghia
vu mua hoac ban mot sé luong ngoai té cu thé voi mot mic gia thuc hién da
duoc 4n dinh trudc cho mét thoi han cu thé trong tuong lai, sau khi da tra mot
khoan phi (goi 1a premium) cho ngudi ban Option ngay tir ldc ky hop dong ;
Quyén chon mua ban vang (Gold options) 1a mot hop dong, theo d6 ngudi
mua option c6 quyén, chi khéng phai nghia vu mua hoac ban mét sb luong
vang cu thé v&i mot mac gia thuc hién da dugc an dinh trudc cho mot thoi
han cu thé trong twong lai, sau khi da tra mot khoan phi (goi la premium) cho
ngudi ban Option ngay tir IGc ky hop dong.[23]

San pham dich vu mai: Thanh toan bién mau; cho vay bao dam bang
khoan thu tir bd chiing tir hang xuat khau theo phuong thic chuyén tién bang

dién; Tién guri 14i suat tha ndi; Chuyén khoan ATM - vi mot cudc song hién dai
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Ngén hang thwong mai cé phan Ngogi thwong: noi troi voi thanh toan
qudc té truyén thdng, chiém 13% thi phan.

Ngan hang Nha Ha Ngi: N&i troi voi viéc da dang hod san pham,
chiém khoang 10% thi phan

Céc té chere tin dung khac: Chiém khoang 20% thi phan

2.4. Danh gia chung

2.4.1. Két qud dat duwoc

Véi nhitng phan tich trén cé thé thay nhing két qua dat dugc trong
cong tac phat trién dich vu tai Ngan hang Cong thuong Tién Son nhu sau:

Mét 1a: mét sé dich vu dd dat téc dé ting trieong kha

Nhin chung, c4c dich vu tai ngan hang trong nhitng nim qua déu c6 su
tang trudng. C4c dich vu truyén théng nhu huy dong vén, dich vu chuyén tién
trong nudc va qudc té, dich vu thanh toan quéc té, dich vu thu ho, chi ho, phat
hanh thé sé thuc hién nim sau cao hon nim trude, qua d6 thu tir dich vu ngay
MOt tang.

Hai la: Pa dang hoa dich vu ngan hang hién dai.

Trong nhirng nam qua, Ngan hang da tich cuc hoan thién cac dich vu
ngan hang truyén thdng, ddng thoi cung cip thém nhirng dich vu méi nhu:
phat hanh céc loai thé voi nhitng tién ich khac nhau danh cho cac ddi tuong
khach hang khac nhau trong x& hoi nhu: thé Pink- Card danh cho phu nit, thé
C- Card danh cho doanh nhan..,dich vu thu hd, chi ho, dich vu Internet
Banking (E- Banking)... nhitng dich vu nay dugc phat trién trén co s ang
dung nhitng thanh teu cua cdng nghé hién dai vao linh vuc ngan hang. Doi
vGi cac dich vu truyén théng nhu dich vu thanh toan, thu d6i ngoai té ciing
duoc md rong hon trude. Trong linh vuc thanh toan qudc té, bén canh hinh

thirc thanh toan L/C, nhd thu, con ¢6 chuyén tién phi thuong mai, chuyén tién
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nhanh Western Union. Hoat dong nhan tién giri ciing c6 nhiéu cai tién, khach
hang c6 thé lva chon nhitng hinh thirc gui tién khac nhau.

Ba la: Chdt lwrong dich vu dang dwoc nang cao

Véi muc tiéu hién dai hod hé thdng thanh toan cua Ngan hang TMCP
COng thuong Viét Nam, tir nam 2005 da ap dung chuong trinh do cac chuyén
gia Malaysia trién khai da gidp viéc thanh toan qua ngan hang duoc cai thién
rd rét. P6i véi nhitng mén thanh toan trong cung hé théng chi mat vai phdt,
giam dugc nhiéu thoi gian chd doi cua khach hang. Ngan hang con thuc hién
thanh toan song bién véi hai ngan hang la Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién néng thon va Ngan hang Pau tu & Phat trién Viét Nam nén cac giao
dich thanh todn dén hai ngan hang nay duoc thuc hién khd nhanh chong. Pay
1a phuong thirc thanh toan lién ngan hang rat hitu hiéu, giai quyét duoc van dé
vén trong thanh toan, khic phuc duoc nhitng han ché vé thoi gian. Boi voi
dich vu thanh toan thé, ngoai cac dich vu rdt tién mat, chuyén khoan chi the
c6 thé thuc hién thanh toén tién dién, dién thoai,.. va dic biét co thé nap tién
vao tai khoan tir may ATM ddi vai cac thué bao di dong tra trudce va hién nay
Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam da két nbi véi thé cua Ngan hang
dau tu va Ngan hang Sai Gon Cong Thuong.

Bén la: Ngdn hang da thuc hién cong tac Marketing vao viéc phat
trién dich ve ngan hang.

Véi myc tiéu thu hat ngay cang nhiéu hon nira khéch hang st dich vu
ciia minh Ngin hang di thuc hién cac chuong trinh khuyén mai, mién phi
phét hanh thé cho khach hang. Nhan nhiing ngay 18 tét nhu 30/04; 02/09; tét
duong lich, am lich ngan hang cé nhitng chuong trinh khuyén mai.

Déi véi dich vu chuyén tién nhanh Western Union va dich vy kiéu héi,

Ngan hang ciing thuc hién chuong trinh ting qua khuyén mai. Khach hang
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dén nhan tién ngodi qua ting con dugc 4p dung chuong trinh cong diém va
nhan qua theo thang diém.

Ndam la, Gid cd dich vu ngdn hang dwec ap dung mgt cach linh hoat

Dya vao biéu phi dich vu cua Ngin hang TMCP Céng thuong Viét
Nam, Ngan hang di linh hoat trong viéc diéu chinh mutc phi. Trong cong tac
thanh toan trong nudc, Ngan hang da linh hoat diéu chinh mac phi voi tiing
dbi twong khach hang. Trong thanh toan quéc té va thuc hién bao 1anh, Ngan
hang da linh hoat trong viéc yéu cau khach hang ky quy d¢é mé L/C hay phét
hanh thu bao lanh. Ty 18 ky quy dya trén uy tin cta khach hang, tir d6 dé ra
murc Ky quy hop 1y dem lai lgi ich cho ca ngan hang ciling nhu khach hang.

2.4.2. Cac mdt han ché

Mgt 13, danh muc dich va cung ring con nghéo nan, quy md cung cap
dich vu nho

Hién tai cac dich vu chu yéu 1a cac dich vu truyén théng nhu : dich vu bao
lanh, thu d6i ngoai té, thanh toan trong nuéc va qudc té... cac dich vu méi con so
khai va it oi. Bdi véi dich vu mua ban ngoai t& méi chi ding lai ¢ hinh thirc mua
ban giao ngay, mua ban ky han. Cac nghiép vu phat sinh nhu giao dich hoan ddi,
giao dich quyén chon van chua duoc trién khai. Dich vy thu d6i ngoai té chi yéu
14 thu d6i hai loai ngoai t& manh 1 USD va EUR ma chua thuc hién thu d6i cac
loai ngoai t¢ manh khac. Cac dich vu hién dai nhu Internet Banking van chua
phét trién, chi budc dau ap dung. D4i véi dich vu chuyén tién nhanh Western
Union chu yéu 1a mot chiéu tién dén ma chiéu di rat it.

Céc dich vu tién gui, tién vay mai chi ¢ dang don gian &p dung tir trudc
nhu tiét kiém ky han, tiét kiém cé ky han rat 1ai cudi ky, chua c6 nhiéu san
pham mégi phu hop v&i nhu cau tai chinh ngay cang gia ting ciia cdng ching.
Céc dich vu thugc nhém tién giri thanh toan van chi 1 tai khoan véng lai ding

thanh toan, chi tra kiéu hdi chua co tai khoan hdn hop diéu kién thanh khoan,
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muc |40 suat hap dian dé thu hat ngudn tién nhan rdi trong dan ching. Sé
luong tai khoan mai ¢ su gia ting nhung s du it hoac khdng cd. San pham
tin dung thiéu tinh lién két véi nhau va véi véi nhitng san pham dich vu khac
dé tao ra céc gdi dich vu ham chwra nhiéu gia tri gia ting. Cac san pham tiém
vay c& nhan méi gan day nhu cho vay du hoc, vay tra gép mua nha, mua bat
dong san it duoc thuc hién cho di nhu cau nay ngay cang ting.

Hai 13, chdr lweng dich va con han ché, cac dich vu ngan hang mgdi
trién khai ch@m va con nhiéu tiém an rii ro:

Chat lugng mot sé dich vu con han ché, tha tuc rudnm ra phic tap mac
du da 4p dung chuong trinh hién dai hod. Hién tugng nghén mang van xay ra
dan dén giao dich khong thuc hién duoc anh hudng dén chat lugng dich vu
gay an tugng khong tét ddi voi khach hang. Poi khi toc do duong truyén
cham khién cac giao dich cham tré. Chinh vi vay, mic du di ap dung chuong
trinh hién dai hoa nhung khach hang van chua st dung nhiéu dich vu cua
ngan hang. Mang ludi thanh toan québc té ctia ngan hang chua rong khap, chua
tgi cac phong giao dich.Khach hang muébn thanh toan phai dén tru s¢ chinh
ctia Chi nhanh nén gay mat nhiéu thoi gian cho khach hang.

Tinh chuyén nghiép cua doi ngii nhan vién chua cao, chua that sy toan
tam todn y véi cong viéc, do vay chua thuc su luu tAm dén vain dé hoc tap,
nghién ctu trau doi chuy&n mén, k§ niang nghé nghiép dé dap tng yéu cau vé
cong viéc ngay cang cao. Didu nay phan nao han ché kha niang tiép can khach
hang, anh huong khong nho dén chat lugng dich vu ngan hang.

Sy phét trién manh mé& cta thuong mai dién tir va vién thdng tao ra
tiém nang rat Ién cho phat trién cac dich vu ngan hang hién dai. Nhung mirc
d6 tng dung céng nghé trong phét trién san pham va tinh lién két cac san
pham dich vy ngan hang con thap, tién ich chua cao. Dich vu Internet

Banking m¢i chi dung lai chu yéu ¢ muc truy van thong tin, chua cho phép
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thuc hién thanh toan. Cac cong cu thanh todn nhu séc ca nhan hau nhu khong
duogc sir dung. Bén canh d6 cac dich vu phuc vu cho khach hang cé thu nhap
cao nhu bao quan tai san, cho thué két, tu van tai chinh, tu van thué... chua
duoc trién khai tai ngan hang. Cac may ATM trong thoi gian vira qua cha yéu
phuc vu chi tra tién luong cho can bd CNV cac doanh nghiép, tra luong huu,
chua phat huy duoc nhiing tinh ning cua hé thong giao dich tu dong noi
chung.

Ba 13, vdn phan phéi cac sdn pham dich vu mang tinh truyén théng

Ngan hang van duy tri kénh phan phéi truyén thdng, cha yéu la phong,
diém giao dich va cac quy tiét kiém, hoat dong Marketing cho phat trién cac
san pham dich vu con han ché. Céng tac Marketing méi chi chu trong dén cac
cdng cu quang cao khuyéch truong chua thuc sy huéng vé khach hang do vay
hinh anh cua Ngan hang con md nhat, chua thuc Sy noi troi vé thuong hiéu
trong cung tng dich vu. Viéc trién khai cong tac tiép thi, phat trién khach
hang hién tai con roi rac, chua co chién luge tét con 1é thuoc nhiéu vao quan
hé ca nhan, thiéu mot chién lugc tong thé trong Marketing. Viéc chua co duoc
mot chién luoc Marketing 1am co s ciing nhu doi ngii nhitng ngudi lam
Marketing chuy@n nghiép nén viéc trién khai vin mang tinh tinh thé khé dem
lai hiéu qua mong mudn trong phat trién san pham dich vu trén dia ban.

Bén la, chwa cé sw phin doan thi trwong dé c6 nhing sdn phdm
riéng cho tzng nhém khach hang riéng biét.

Dich vu ngan hang cé moét thi truong rong 1on véi quy mo 1on 1a dong
dao céc tang I6p con chung & nhiéu lta tudi, trinh dd hoc van, mic thu nhap,
tam ly tiéu dung va tich luy. Nhiing cac san pham ma Ngan hang cung tng ra
thi trudng mang tinh khong phan biét d6i véi tat ca khach hang. Ngan hang
chua xay dung cac tiéu thic dé phan doan thi truong, do vay viéc phan loai va

lya chon khach hang gap nhiéu kho khan. Hon nira Ngan hang rat khé nim
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bat duoc nhu cau cia khach hang dé dap tng tot nhu cau cua ho. CAc san
pham dich vu cua ngan hang phat trién cham, tinh canh tranh chua cao. Muc
d6 thoa man nhu cau cua thi truong vé DVNH con han ché vé sé lugng, chat
luong va kha ning tiép can khach hang.

Nam la, higu qud kinh doanh dich vu con thdp chira twong xing véi
tiém nang ciia ngan hang

Sy phat trién caa nén kinh té Viét nam cing véi xu huéng hoi nhap
kinh té quéc té ngay cang sau rong tao ra nhirng co hoi va khong it thach thic
cho hé thong NHTM Viét nam trong viéc md rong va phat trién cac dich vu.
Hién tai thi trudng cung cap dich vu cho khach hang cé nhan tai Viét Nam néi
chng con chua dén duoc voi cdng chlng, tiém nang con rat 16n. Pa sb khach
hang hién tai ctia ngan hang mai chi sir dung dich vu tién gui va tién vay cha
chua sir dung nhiéu dich vu cung lac. Piéu nay cho thay tiém ning md rong
cho ban chéo san pham dé gia tang s6 lugng dich vu.

Mic du di co su tang truong vé doanh sb thu phi dich vu hang nim
nhung tong thu nhap tir hoat dong dich vu van chiém ty trong twong dbi nho
trong tong thu nhap caa ngan hang.

Bdng 2.6: Co cdu thu nhdp cita NHCT Tién Son (2007- 2009)

Pon vi: triéu dong

Chi tiéu 2007 2008 2009
Thu dich vu 1.452 3.657 2.429
Tong thu nhap 58.060 101.466 78.360
Thu dich vu/ Tong thu nhap 2,5% 3,6% 3,1%

(Nguon: Phong Ké téan NHCT Tién Son)

Nhu vay mac du Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam trang bi

hé théng cong nghé théng tin bao gdm may chi, may tinh c4 nhan, duong
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truyén dir liéu tao diéu kién phat trién dich vu ngan hang nhung viéc trién
khai dich vu van chua dat duoc két qua twong xirng véi tiém ning .

2.4.3. Nguyén nhan cia nhitng hgn ché

2.4.3.1. Nguyén nhan khach quan

- M6i trwong Kinh té- xa héi

Trinh d6 phéat trién cia nén kinh té Viét nam thap 1am han ché kha ning
cung ng va nhu cau sir dung céc dich vu ngan hang

Dich vu ngan hang ¢ Viét Nam nham t&i ddi twong khach hang ca nhan
la mot dac diem. Viet Nam vai trén 87 triéu dan la mot thi truong day tiem
ning va hap dan d6i v4i cac NHTM trong ciing nhu ngoai nudc. Song do
trinh d6 dan tri con chua cao va chua dong déu, thoi quen cat trir va sir dung
tién mat van la pho bién trong cac tang 16p dan cu, diéu nay khién cho cac
DVNH hién dai gap khong it nhimg kho khin dé tiép can va tham nhap vao
doi séng cua cdng ching. Dan chldng con e ngai va&i nhitng cai mai do chua
¢6 nhan thire day du vé cac DVNH hién dai. Mat khac nhu cau vé ding thé tai
Viét Nam d6i véi dai bo phan cong ching chua phai 1a cap bach, can thiét
phai c6 . Ngan hang di c6 nhitng phuong thirc thanh toan khéng ding tién
mat nhu thé, uy nhiém chi, séc... nhung khiach hang van r(t tén ra dé thanh
toan va ngudi ban lai mang tién dén ngan hang gui vao. Thuc té d6 cho thay
rang viéc thanh toan bang chuyén khoan van chua thuc su 1am cho khéach
hang thay tién ich.

- Méi trwomg phép ly cho hoat dong ngin hang chwa day di, chuwa
dong bé

Khuén khé phéap ché lién quan dén hoat dong DVNH con nhiéu han
ché, chua day du co so phap ly cho viéc cung cap dich vu méi ciing nhu chua
phU hop Véi su thay doi cua thi truong dich vu dang chuyén bién manh mé.

Vin ban quy dinh van con dang trong giai doan xay dung, diéu chinh hoac
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ma&i ban hanh. Hé thdng phép luat va cac van ban quy dinh, huéng dan thi
hanh con thiéu hodc chua dong bo. Dic biét 1a luat canh tranh trong linh vuc
ngan hang chua xay dung duoc. Pay la nhitng nguyén nhan khién viéc mo
rong va phat trién cac loai hinh dich vu ngan hang cham tré.

- Hiéu lec phép ché thdp

Cong ching, doanh nghiép va cac to chic kinh té néi chung chua thuc
su tuan tha phép luat, y thic chap hanh luat phap chua nghiém, cac co quan
hanh phap trong nhiéu truong hop ciing chua tuan thu ding luat phap. Cac
quy dinh cta luat phap vé ké toan thong ké, kiém toan chua du kha ning va
hiéu luc budc doanh nghiép thuc hién ché do ké toan théng ké, kiém toan
chinh xé&c kip thoi. Trén thuc té c6 dén trén 50% khach hang khéng thuc hién
dung phap 1énh ké toan théng ké. S liéu ké toan khong dung sy that d6 lai 1a
can ctr dé¢ Ngan hang cho vay, vi vay, tat yéu c6 nhitng rai ro xay ra déi véi
Ngan hang.

Nhitng han ché vé hé théng phéap luat va thi hanh luat phap lam cho
viéc ap dung cling nhu van hanh trong hoat dong ctia Ngan hang gap nhing
kho khin nhat dinh, chua khuyén khich duoc su mé rong hoat dong cua cac
NHTM.

- Thi trudng vén va thi truong tién t& quéc gia phat trién cham, chua
ddng bo, 1am han ché kha ning da dang hoa kinh doanh, phong ngtra ri ro.

- Ha tang co s& Cong nghé thong tin va Vién thdng québc gia con nhiéu
bat cap

2.4.3.2. Nguyén nhan ch# quan

- Ngan hang chwa cé dwoc chién lwoc phat trién dich vu ngan hang
dai han

Ngéan hang TMCP Coéng thuong Tién Son la mot don vi hach todn phu
thuoc NHCT Viét Nam (Vietin Bank). Vi vay, hoat dong kinh doanh cua
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Ngan hang chi yéu can cr vao chién lugc phat trién cua Ngan hang TMCP
Cong thuong Viét Nam. Ngan hang khdng thé tu quyét dinh dua ra cac san
pham dich vu hoan toan méi ma khong co6 su chap thuan hay cho phép cua
Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam. Su phat trién dich vu ngan hang
ctia Ngan hang Cong thuong Tién Son chu yéu dya trén chién lugc chung cua
Ngan hang Cong thuong Viét Nam. Bdi voi danh muc san pham dich vu da
duoc cung cap, ngan hang van chua xay dung duoc chién luoc phét trién dich
vu mdt cach dai han ma ké hoach thuong chi dinh huéng hang nim dua trén
chi tiéu ma Ngan hang Cong thuong Viét Nam giao dan dén viéc xay dung ké
hoach rat thu dong, ké hoach kinh doanh thudng chi ding lai ¢ dinh huéng
chung ma chua c6 duoc chién lugc phat trién cu thé doi véi tirng dich vu ngan
hang mai.

- Trinh d$ va ning luc cia ddi ngii cin bg con thdp va chwa dong
déu, chira chuyén nghiép

Doi ngii can bd ctia ngan hang tuy nhiéu nhung chwa dap tmg duoc yéu
cau thuc té cua thi truong. Mot b phan can bo ¢6 tham nién va kinh nghiém
cong tac lai c6 tam ly ngai tiép can véi cai maéi, ngai thay doi. Poi ngii can bo
tré thi chua da kinh nghiém nhung ciing chua thuc sy manh dan trong viéc
tiép can vai su thay d6i. S can bo sir dung thanh thao ngoai ngit, sir dung Vi
tinh con han ché, diéu nay ciing gay khéng it khé khin trong viéc trién khai
nhitng dich vu mai can céng nghé tién tién.

Péi voi giao dich vién tai quay truc tiép voi khach hang thi van chua
dugc qua dao tao dé tro thanh nhitng nguoi ban hang chuyén nghiép. Viéc
“ban hang” & ngan hang méi chi ding lai & chd cho khach hang dén mot cach
thu dong, cung cap nhitng san pham minh san c6 va chi tap trung lam dung
quy dinh mét cach cang nhic, du dé dam bao an toan cho ngan hang.

- Nén tang cdng nghé va khd ndng iing dung cong nghé con han ché.
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Ngan hang Cong thuong Viét Nam duoc coi la mot trong nhitng ngan
hang c6 cdng nghé hién dai ¢ Viét Nam nhung trinh d6 céng nghé va tng
dung caa NHCT van con nhitng ton tai nhét dinh. D6 1a nén tang cdng nghé
con thap, kha nang tng dung cdng nghé con han ché so voi cac ngan hang
trong khu vuc ciing nhu thé gidi.

Phan mén céng nghé mai ap dung hinh thirc quan ly tap trung, xu 1y di
licu truc tuyén trén toan hé thong nén tat ca cac giao dich déu dugc cap nhat
vao may chu doi hoi hé thong mang va duong truyén thong sudt. Trong thuc
té, nhiéu lan tinh trang treo mang xay ra & cac Chi nhanh va cac phong giao
dich, cac diém giao dich do 15i duong truyén. Cong nghé dich vy ngan hang
hién dai khéng cho phép cac giao dich vién thuc hién tam cac giao dich thu
cong nhu truée day, din dén tinh trang khach hang phai cho doi lau va bo
sang cac ngan hang khéc.

Pic biét trong linh vuc thé- 1 san pham caa nén cong nghé cao nén
phai chiu nhiéu tac déng cua céc yéu té cong nghé. Hé thbng mang va duong
truyén cua hé thong may ATM day d6 van con xay ra tinh trang nghén mach,
hong mang, mat dién lam sai léch cac giao dich cua khach hang gay khiéu nai.

Do NHCT Tién Son la mot don vi hach toan phu thuéc NHCT Viét
Nam nén chi phi cho viéc nghién ctiru phét trién san pham méi ciing nhu dau
tu cong nghé lai do NHCT Viét Nam quyét dinh do d6 d3 1am han ché va mat
di tinh cha dong, ty cha trong viéc phét trién va nang cao chat lugng dich vu

ngan hang.
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Chuong 3
Giai phap va kién nghi nham phat trién dich vu tai

chi nhanh Ngan hang cong thwong tién son - Bic ninh

3.1. Pinh hwéng chién lwgc phat trién dich vu cia NHCT Tién Son

3.1.1. Pinh hwong phat trién cia Ngan hang TMCP Céng thwong
Viét Nam

Thuc hién Nghi quyét Dai hoi IX vé chién lugc phét trién kinh té xa hoi
va phat trién dat nudc dén nam 2010 va 2020, yéu cau phat trién nganh ngan
hang theo chi thi s6 275/BCSP ctia ban Can sy Pang, Ngin hang Nha nuéc
va dé an co cau lai Ngan hang Cong thuong Viét Nam giai doan 2010 - 2020
da dugc Chinh phu phé duyét. Muc tiéu phat trién dén nam 2010 cua Ngan
hang Cong thuong Viét Nam la “Xay dung Ngan hang Cong thuong Viét
Nam thanh mot NHTM cha luc va hién dai cua nha nudc, hoat dong kinh
doanh co hiéu qua, tai chinh lanh manh, k¥ thuat cong nghé cao, kinh doanh
da nang chiém thi phan 16n ¢ Viét Nam du sic canh tranh ¢ trong nuéc va
chu dong hdi nhap quéc té”

Mot sb chi tiéu cha yéu phan dau dén nam 2010

- Phét trién kinh doanh: Téc d6 ting tai san no - tai san c6 binh quan
20% - 22% giai doan 2005 - 2010, du no cho vay chiém 70 - 80% tong tai
san( trong 6 du no cho vay trung dai han chiém ty trong 40% tong du ng), ty
trong thu phi dich vu trong téng thu nhip dat duoc tir 25 — 30%.

- Lanh manh va ning cao nang lyc tai chinh, phin d¢au dén nam 2010 c6
dugc c4c thdng sb danh gia an toan theo to chirc tin dung

- No qué han — ng xau: dudi 3% tong du ng dau tu.

- Thu nhap rong/ Vén chi s hitu (ROE): 13 - 15 %

- Thu nhap rong/ Tong tai san (ROA): 1%
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- Phét trién da dang céc dich vu, xac dinh nhém dich vu miii nhon dé.

- Duya trén nén tang cdng nghé hién dai dé phat trién dich vy, 1y muc
d6 thoa mén khac hang 1a dinh huéng phat trién [30]

3.1.2. Binh hwong phéat trién ciia Ngan hang TMCP Céng thuwong Tién
Son

Trong nhitng nam t6i NHTMCP Co6ng thuong Tién Son s€ phai dung
trude nhitng thuan lgi cling nhu thach thac: bén canh viéc da va dang c6 mot
d6i ngii can bo tré co trinh do, ning luc, ¢ nhitng kién thirc va duoc trang bi
cong nghé can thiét cho qua trinh hoi nhap. Ngan hang ciing ding trudc su
canh tranh ngay cang gay git hon. Su c6 mat cua cac NHTM nudc ngoai Voi
thé manh ca vé cong nghé, von ciing nhu trinh do quan ly, kinh nghiém kinh
doanh trén thé gigi s& 1a mot thach thic 1on cho hé théng ngan hang noi
chung va NHCT Tt Son ciing khong ndm ngoai thach thicc d6. Trén co sé
dinh huéng chién lugc cia NHCT dén 2020, NHTMCP Céng thuong Tién
Son quén triét cac dinh hudng sau trong qué trinh phét trién dich vu tir nay
dén 2020

3.1.2.1. Pinh hwong chung

Hoan thién va ma rong cac dich vu ngan hang 1a van dé song con cua
cac doanh nghiép cung cap céc dich vu tai chinh. P& nang cao chit lugng dich
vu tai chinh thi c4c ngan hang can chi trong cac bién phap nang cao trinh do
nghiép vu, k¥ nang khai thac dich vy, thai d6 cting nhu phong cach phuc vu ,
hoan thién cac quy trinh nghiép vu, déng thoi ting cudng céac bién phap giam
sat, kiém tra va quan ly rai ro.

Tiép d6 1a can nang cao tiém luc vé tai chinh va suc canh tranh cua
ngan hang, thuc hién cac bién phap dé lanh manh ho tinh hinh tai chinh cua

ngan hang
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Muyc tiéu caa NHTMCP Céng thuong Tién Son 14 phat trién, tng dung,
da dang hoa cac san pham dich vu ngan hang theo mé hinh céc ngan hang
hién dai trén thé gidi, cu thé nhu sau:

- Pa dang hoa san pham dich vu ngan hang, dic biét chd trong phét
trién dich vu ngan hang ban I¢ da dang, chat lwgng cao va canh tranh rong
khap tai cac khu dong dan cu, khu cong nghiép, lang nghé, quan tdim dén
nhoém khéch hang tré tudi thanh dat.

- Hoan thién cac du an hién dai hod ngan hang nham dam bao hé théng cho
phép quan tri mang ludi rong khap, dam bao thuc hién cac nghiép vu ngan hang
dién tir. Pau tu co s VAt chat, may mac thiét bi hién dai dap vng kip thoi yéu cau
lam viéc phu hop vai 16 trinh hién dai hod ngan hang trong tirng giai doan.

- Xay dyng chién lugc phat trién va (ng dung cdng nghé théng tin phuc
vu cho viéc trién cac dich vu cua mot ngan hang hién dai. Qua d6 day manh
viéc phat hanh thé, ting cudng cac diém chap nhan thé, tap trung phét hanh
cac loai thé mang tinh canh tranh cao.

- Tang cudng ngudn nhan luc o trinh d6, ning luc dap tng Kip thoi véi
nhu cau mé rong quy md hoat dong va da dang hoa dich vu ctia mot ngan
hang hién dai. Pao tao va dao tao lai ddi ngii can b, nhan vién, thu hat cac
can bo tir bén ngoai bang cac hinh thace vu dai vat chat.

- Phét trién dich vy thanh toan quéc té théng qua viéc day manh cac
hop d6ng giao dich tién té thanh toan noi dia va khu vuc.

- Duy tri téc d6 tang trudng phd hop vé ngudn vén va sir dung nguon
von trén co s& cai thién quan tri ngan hang, cai thién cong nghé ngan hang
theo nguyén tic tang truéng an toan, hiéu qua.

- Chién lugc tao sy khac biét thong qua tinh dong nhét cua cac quy trinh
kinh doanh, c&c san pham ¢ tinh quy chuan va su than thién cua doi ngii can bo,
nhan vién cua ngan hang. Xay dung vin hoa kinh doanh mang ban sic cia NHCT

ndi chung va ban sac riéng cia NHTMCP Céng thuong Tién Son ndi riéng.
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3.1.2.2. Pinh hwéng céong tic huy dpng vén

Tap trung diy manh nhiéu bién phap, hinh thtic huy dong vén nham
thu hat hiéu qua vén nhan rdi trong dan cu va cac to chic kinh té, phan dau
tang trudng nguon von tir 10 - 15 %.

- Phét trién cac dich vu tin dung, dau tu thanh toan khong dung tién
mat, dich vu tai khoan va quan ly tai san trén nguyén tac: chia sé rai ro va lgi
nhuan gitta khach hang va ngan hang, xay dung hé théng san pham dich vu
ngan hang tron goi va da tién ich.

- Canh tranh huy dong von huéng vao chat luong, tinh tién ich, cong
nghé, thai d6 dich vu va uy tin cua Ngan hang thay cho hinh thac canh tranh
chu yéu dwa vao l4i suat.

3.1.2.3. Pinh hwong phat trién dich vu tin dung

- Phan dau dat muc ting trudng du no tir 10 - 15% nam, trong do tiép
tuc mé rong tin dung qua cac hinh thiec cap tin dung; cho vay chiét khau giay
to ¢6 gid, bao lanh, bao thanh toan, thau chi, cho vay dong tai tro va cac hinh
thire cap tin dung khéc.

- Tiép tuc mo rong tin dung trén co sé dam bao phl hop véi quy mo, co
cAu nguodn von. Gan san pham tin dung véi cac dich vy thanh toan, ngoai hdi
va huy dong von.

- Tao co hdi cho céc to chtc, ca nhan ¢6 nhu cau vay von, lam dn hop
phap va co du diéu kién vay von ngan hang déu duoc tiép can vén tin dung
ngan hang mot cach thuan loi.

Chat lwong va an toan trong hoat dong tin dung 1a muyc tiéu quan trong
hang dau, gan tang truong tin dung vai kiém soét chat luong tin dung, han ché
su gia ting cua no Xau. Pay manh xur Iy ng xdu dé dam bao duy tri ng xau &
muC an todn va co thé kiém soat dwoc. Thuc hién phan loai no va trich du

phong rui ro theo thdng 1é qudc té.
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3.1.2.4. Pinh hwong phat trién dich v thanh toan

- Phat trién mang ludi phong giao dich, diém giao dich vé tinh véi md
hinh gon, diy manh cdng tac quang ba, tiép thi, dap ang nhanh chong va hiéu
qua nhu cau str dung dich vu cia cdng ching.

- Hoan thién quy trinh thanh toan theo huwdng tang cuong tu dong hoa,
nghién cau rat ngan thoi gian thanh todn bang viéc cai cach tha tuc va quy
trinh thao tac trén nén tang tng dung cong nghé phi hop.

- Dan thay thé thé tir bang thé chip dé giam thiéu cac hanh vi gian lan
thé cling nhu 1am thé gia. Hop tac phat hanh thé véi cac ngan hang khac. Qua
d6 vira thu hat thém khach hang vira c6 thé tao dugc siic canh tranh véi céc
ngan hang nudc ngoai trong xu hudng hoi nhap ngay cang sau rong cua kinh
té thé gioi.

- Thudng xuyén xem xét va diéu chinh cac quy dinh lién quan dén cac
phuong tién thanh todn khong diing tién mat nham phi hop voi diéu kién thuc
té, 1am khéach hang cam thiy thuc sy tién dung va an toan khi sir dung cac
phuong ti€én thanh toan do.

- Phai c6 céc bién phap an toan mang, dam bao bi mat c& nhan trong
giao dich dién tir. C6 ché d6 an ninh hitu hiéu chdng su xadm nhap cua cac
Hacker dé d¢am bao viéc st dung cic phuong tién thanh toan qua céc giao
dich dién tu duoc thuc hién an toan.

3.1.2.5. Pinh hwoéng phat trién dich v thanh toan quéc té

- Ban hanh cac chinh sach khach hang hudng dén cac khach hang thuoc
thanh phén kinh té tu nhan, cic doanh nghiép st dung da dich vu.

- Tu van, hd tro vé cac diéu khoan hop dong va chiing tir thuong mai
qudc té. Thu thap, phan tich thong tin vé cac dbi tac trong hoat dong kinh té

d6i ngoai cua khach hang dé tu van cho khach hang nham han ché thap rui ro.

87



- Hién dai hoa cong nghé thanh toan quéc té. Chuan hoé cong tac xir ly
nghiép vu thanh toan qudc té.

3.1.2.6. Pinh hwoéng phét trién dich vu ngogi hoi

- Xay dung chién lugc cu thé va dai han dé trién khai cac dich vu phat
sinh ngoai t¢ nhiam g6p phan dap wng tt hon nhu cau ngoai té cua khach
hang va déng thoi nang cao kha niang phong ngira rai ro vé ty gia, 1ai suat lién
quan dén tai san va thu nhap bang ngoai té cua khach hang.

- Mé rong mang ludi thu doi ngoai té dé thu hat lugng ngoai té tréi noi
ngoai thi truong. Tao diéu kién va khuyén khich t6i da ludng kiéu hbi chuyén
vé nude. Pa dang hoa cac hinh thic huy dong kiéu hdi chuyén vé nhu qua
ngan hang, qua tai khoan cta cac to chic, ca nhan.... ddy manh quan hé hop
tac voi nudc ngoai, nang cao chat luong dich vu ngan hang nhu chuyén
nhanh, chuyén tra truc tiép, giam phi chuyén tién dén mac c6 thé, don gian
hod cac thu tuc nhan tién, thiét 1ap mang luai chi tra rong khap.

3.1.2.7. Pinh hwong phat trién céc logi hinh dich ve ngan hang khéc.

Phat trién cac dich vu tai chinh phi ngn hang nhu: méi giéi chung
khoén, kinh doanh bao hiém, bao 13nh phat hanh, cho vay, quan ly tién mat,
quan |y danh muc dau tu, tu van tai chinh va dau tu, luu ky, bao quan tai san,
dich vu quan ly tai san theo uy quyén cua khach hang, kinh doanh vang... va
coi day 1a cac dich vu bé tro quan trong trong chién luoc kinh doanh cua ngan
hang nham da dang hod nguodn thu, da dang hoa hoat dong kinh doanh, mo
rong ddi twong khach hang gop phan nang cao kha niang chuyén d6i va phong
nglra rai ro. Phat trién hé théng dich vu ngan hang da dang gan két vai céc
dich vy tai chinh phi ngan hang, hinh thanh nén hé théng dich vu ngan hang

tron goi
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3.2. Quan diém vé phét trién dich vu ngan hang

- Thi# nhat, Chién lugc phat trién dich vu ngan hang nhiam thuc hién
muc tiéu, dinh hudng Chién lugc phét trién KT- XH cua Chinh pha néi chung
va Chién lugc phat trién nganh ngan hang néi riéng dén 2020.

- Tht hai, phét trién dich vu ngan hang gan lién véi ting cuong ning
luc cung cap dich vu ngin hang trén co s& d6i mai toan dién hé théng ngan
hang, dap ung yéu cau hoi nhap kinh té quoc té cia ngan hang. Bong thoi
phai dam bao an toan. hiéu qua hoat dong cia hé thong ngan hang ciing nhu
toan bd nén kinh té.

- Thit ba, trén co sé hoan thién va nang cao chat luong dich vu truyén
théng, hé théng ngan hang can chu dong ma rong cac dich vu ngan hang maoi
vai cdng nghé hién dai phu hop véi doi hoi cua thi truong, nang luc tai chinh
va trinh do quan ly caa hé théng ngan hang.

- Thet te, phét trién dich vu ngan hang phai duoc coi 1a noi dung quan
trong can xdc tién nhanh trong chién luoc kinh doanh ctia cac ngan hang va l1a
muc tiéu trong chinh sach quan ly, gidm sat cia NHNN.

- Thit ndm, phét trién vé chiéu rong voi viéc da dang hoé cac loai hinh
dich vu.

- Thit s&u, phat trién theo chiéu sau, d6 13 nang cao chat luong dich vu,
hoan thién cac dich vu hién cb.

3.3. Nhirng giai phap phét trién dich vu ngan hang tai Ngan hang
TMCP Cong thwong Tién Son

3.3.1. Giai phap chung

* Ciing €6 va nang cao tiém lyc tai chinh

Yéu t6 rat quan trong ddi véi ngan hang nao 1a tiém luc vé tai chinh.
Ngan hang cé tiém lyc tai chinh manh s& c6 thé xdc tién cac hoat dong dau tu

cac dich vu ngan hang mai manh mé, c6 tiém lyc tai chinh dit manh va viing
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chic thi méi 6 thé tng dung khoa hoc cng nghé hién dai qua d6 mé rong va
nang cao chat lugng dich vu cung (rng va tao ra su khéc biét cua dich vu.

Khach hang ludn mong muédn st dung dich vu cia nhitng ngan hang c6
tiém luc tai chinh manh do bat ca mot dich vu ngan hang nao ciing déu lién
quan dén dau tu. Trong moi trudng Kinh té dang ngay cang canh tranh gay gat
thi viéc cac ngan hang nho c¢6 xu hudng bi thén tinh hoac sap nhap do khé cé
kha nang canh tranh véi cac ngan hang Ién. Tuy nhién viéc nang cao tiem lyc
tai chinh 14 diéu khong dé. Trong diéu kién nhu hién nay cua Ngan hang
TMCP Cong thuong Tir son, viéc ting cuong tiém luc tai chinh can nhitng
giai phap hop 1y nhu: Lién két hitu hiéu véi cac ngan hang trén dia ban, ting
cudng huy dong vén lién ngan hang va cac to chuc, ca nhén, co cau lai du no,
cho vay va sir dung hop ly von ngan han va trung dai han pht hop véi toc do
ting trudng ctia nguon von huy dong.

* Xay dung chién lwec phét trién dich v ngan hang gén lién véi
chién lirec kinh doanh dai hgn

Ngan hang TMCP Coéng thuong Tién Son 1a mét chi nhanh cia Ngén
hang TMCP Céng thuong Viét Nam. Vi vay, ngan hang phat trién dich ngan
hang thi phai can ¢t vao chién luoc, chu treong chung ctia Ngan hang TMCP
Cong thuong Viét Nam trong tirng thoi ky. Trong chién lugc kinh doanh,
Ngan hang can nghién cttu mét cach tong thé nhu cau thi truong, phian doan
thi trudng ddi voi khach hang, déng thoi nghién ciu chién luoc cia cac ddi
tht canh tranh trén dia ban. Trong qua trinh trién khai chién lwoc can co 10
trinh cu thé, phan cbng, phan nhiém va chi tiéu can thuc hién cho tung bo
phan, tirng can bo mot cach rd rang. Bong thoi ciing can tao ra co ché khuyén
khich su ning dong, sang tao ddi véi nhitng nhan vién ¢ nhitng tim toi cach

thirc tot cho viéc thuc thi chién lugc cua ngan hang. Can danh gia dinh ky
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hiéu qua cta chién lugc va tinh hinh thi trudng dé c6 su diéu chinh chién luoc
cho phu hop vai thuc té, dam bao tinh kha thi cua chién lugc.

Trong nhitng nim téi Ngan hang TMCP Céng thuong Tién Son can
thuc hién mot sé cong viéc cu thé sau:

- Xay dung mét chién lugc xuyén sudt va phu hop véi diéu kién dia ban
dé c6 nhitng budc di thich hop. Chién lugc phai chl trong dén dic thu kinh té,
vin hoa ¢ dia ban, phu hop véi diéu kién kinh té, thu nhap cta nguoi Viét
Nam noi chung, cong chung trén dia ban noi riéng va moi truong phap ly.

- Can nghién ciru mot cach tong thé nhu cau thi truong vé dich vu ngan
hang, phan doan thi truong dé qua dé xac dinh khach hang tiém ning dbi voi
cac dich vu. Bong thoi phai nghién cau chién luoc ciing nhu hoat dong cua
cac ddi thu canh tranh trén dia ban. - Can c6 chién lugc phat trién dich vu
ngan hang mot cach lau dai: xac dinh rd dau 1a san pham cha yéu, san pham
thé manh cua ngan hang dé tap trung phat trién, déng thoi xac dinh ding doi
tugng khach hang, phuong thuc cung cép, triét 1y kinh doanh. Thiét lap chién
luge diéu chinh cac yéu té vé vén, cong nghé va nhan lugc cho phl hop Véi
tirng dich vu dam bao tinh dong bé va thuc thi chién lugc.

- Can tao co ché khuyén khich, khen thuong, dong vién kip thoi dbi véi
nhitng c& nhan, tap thé thuc thi chién lugc hiéu gua nham phat huy tinh chu
dong séng tao cua can bg, nhan vién.

* Tang cwong cac hoat dgng Marketing

Pbi tuong st duyng dich vu ngan hang rit da dang nén cong tac
Marketing dong mot vai tro quan trong ddi voi su thanh cong cua Ngan hang.
Theo khuyén céo ctia cac ngan hang trén thé gioi, hoat dong Marketing dong
gop t&i 20% vao lgi nhuan caa Ngén hang. Vi vay, Marketing dugc xem la
mot trong nhitng cdng cu hiru hiéu va khong thé thiéu nham gilp ngan hang

c6 thé cung cap thong tin vé cac san pham cia ngan hang- dic biét la nhing
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san pham méi, vé cac linh vuc kinh doanh, nhitng théng tin vé I&i suit,
chuong trinh khuyén méi... Do d6, dé dua cac san pham dich vu méi vao thi
trudng ngan hang can phai xay dung cho minh nhitng chinh sach Marketing
phu hop qua d6 t6i da hoa duogc loi nhuan. Nhitng giai phap ma Ngan hang
can thuc hién la:

a.  Tdng cwong tuyén truyén qudang ba hoat dgng khuyéch truwong
-giao tiép cia Chi nhanh Ngéin hang TMCP Céng thwong Tién Son

Cac hoat dong khuyéch truong- giao tiép gitt mot vai tro rat quan trong
dé dua san pham dén véi khach hang. Viéc khuyéch truong nham cung cap va
tao su trai nghiém cua khach hang véi san pham dé khang dinh nhiing gia tri
loi ich di voi khach hang. Va can khuyéch truong nhirng diém mai, khéc biét
c6 ¥ nghia di vai khach hang va co lién quan truc tiép dén viéc lya chon cac
phuong tién va chi phi bé ra cho truyén thong. Pé nang cao hiéu qua cua hoat
dong nay, Ngan hang can tap trung giai quyét mot sé van dé sau:

Tha# nhdt, tao hinh anh tt vé ngan hang gan véi nhirng san pham dich
vu thoa mén nhirng tién ich ma khach hang mong doi.

Trong kinh té thi trudng, thuong hiéu cta ngan hang la mét tai san vo
hinh, 13 thuéc do tong hop nhat vé niém tin va sy yéu mén cua khach hang.
Sy hinh thanh niém tin thuong bat ngudn tir kién thae, du luan va 1ong tin.
Niém tin cua khach hang vé ngan hang dugc xac 1ap sé tao dung mot hinh anh
cu thé vé ngan hang trong tam tri khach hang va anh huong quan trong dén
hanh vi st dung san pham dich vu ngan hang. Marketing phai luén huéng téi
viéc tao niém tin tét cho khach hang thdng qua nhitng quyét dinh thiét ké, san
XUat va truyén thong théng nhat. Khach hang thuong déng nhat hoa thuong
hiéu véi niém tin. Vi vay gia tri caa thuong hiéu la mot trong nhitng vii khi
canh tranh loi hai, 1a cong cu tao ra sy khac biét gitra cac ngan hang. Ngan

hang can xay dung cho minh mot thuong hiéu manh véi phuong chim gan
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gtii, than thién va vi lgi ich cua khach hang. Hoat dong ngan hang la hoat
dong cung wng cac san pham phi vat chat, né da dang va c6 nhirng wu thé rd
rét, nham khéc hoa sau sac nhiing loi thé khac biét cua san pham dich vu.
Quang ba thuong hiéu 1a ¢é khang dinh uy tin, khing dinh niém tin cia ngan
hang ddi vgi cong chung. Do dé, ngan hang can:

+ Xay dung hinh anh cia minh trén thi truong dé phat trién thuong
hiéu. Hinh anh caia ngan hang phu thudc nhiéu vao hiéu qua kinh doanh, hé
théng phan phdi, san pham dich vu, gia ca, trach nhiém véi xa hoi, luc luong
lao dong, dai ngd ngudi lao dong, truyén thong...

+ Nang cao chat luong san pham dich vu dé tao cho khéch hang su lién
tudng dén Ngan hang Cong thuong Viét Nam n6i chung va NHTMCP Cong
thuong Tién Son noéi riéng 1a Ngan hang co chat lugng cao.

Tha# hai, trién khai céng tac thong tin tuy@n truyén, quang ba vé ngan
hang mot cach manh mé. Vi quang cao la mét trong nhitng cong cu hitu hiéu
duogc sir dung trong kinh doanh néi chung va kinh doanh ngan hang noi riéng,
la yéu té giip ngan hang gigi thiéu vé san pham, vé thuong hiéu nhim nang
cao kha nang canh tranh cta ngan hang. Pay la mot trong nhiing nhiém vu
trong tdm cia NHTMCP Cong thuong Tién Son néi riéng va NHTMCP Cong
thuong Viét Nam n6i chung trong nim 2010 va nhitng nam tiép theo. Cu thé
la xay dung trién khai mét chuong trinh quang ba bai bai ban, thong nhat
bang nhitng hoat dong cu thé sau:

+ T6 chirc va tham gia tai trg, hoi trg trién 1dm gidi thiéu cac san pham
ciia ngan hang, to chic tham gia hoi thao, dién dan vé cac chu dé lién quan
dén phat trién san pham dich vu.

+ Nghién cau thiét ké cac to roi giéi thiéu san pham va phat trién cac

hinh thirc tuyén truyén, quang ba khac mot céach thiét thyc.
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+ Danh mot ngudn kinh phi thoa dang cho hoat dong tuyén truyén,
quang céo, lua chon phuong thirc, phuong tién, thong diép quang cao cho phu
hop nham thu hat khach hang dén véi ngan hang.

+ B6 sung trang Web “Ngan hang TMCP Céng thuong Tién Son” vao
Website cia NHTMCP Cong thuong Viét Nam. Trang Web nay 13 co s dé
phat trién dich vu ngan hang, 1a cong cu hd tro, 12 cau ndi Ngan hang véi
khach hang théng qua viéc cung cap cac thong tin, quang cao, gigi thiéu san
pham, tao diéu Kién dé khach hang giao luu, tim hiéu vé ngan hang ciing nhu
v6i nhau. Pay 13 cau ndi quan trong cua NHCT véi cac to chic tai chinh
APEC tai tro nham thuc hién cac cam két.

Thi# ba, can da dang va nang cao chat luong cac hinh thac xdc tién
thong qua doi ngil nhan vién giao dich truc tiép véi khach hang, nham ting
cudng mdi quan hé gitra nhan vién ngan hang vai khach hang.

Cu thé:

+ Can day manh hoat dong cham so6c khach hang vé&i nhitng ndi dung
thiét thuc, nang cao chat luong phuc vu khach hang nhu: thim hoi, ting qua
cho khéch hang vao nhirng ngay 18 tét, sinh nhat.... Hon nita, can ¢ nhing
chinh séch cu thé chu trong ti nhitng khach hang 16n, nhirng khach hang dat
dat dugc mot sd tiéu chuan nao do tién gui, tién vay va cac hoat dong dich vu
khac dé lam co sé cham so6c khach hang duoc tét hon. Pay ciing 13 mot hinh
thirc khuyén mai, dong thoi tao su khac biét vé phong cach phuc vu dé ting
loi thé canh tranh.

+ T6 chtic nhitng budi gap g& gita ngan hang vai khach hang trén dia
ban dé gioi thiéu cac san pham dich vu ngan hang méi cua ngan hang.

b.  Phét trién mgng Iwéi phan phoi

Nang cao niang lyc phan phdi dén ngudi tieu ding 1a mot giai phap ma

ngan hang can quan tdm .Dich vy ngan hang la san pham khong luu dit duoc
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nén viéc cung cap dich vu cho khach hang can cé su tham gia truc tiép cua
nha phan phdi véi dia diém phan phdi cu thé. Chinh vi dic diém ndy ma viéc
phét trién kénh phan phdi 1a mét trong nhitng giai phép quan trong hang dau
dé phat trién san pham dich vu ctia ngan hang. Viéc xay dung mang ludi kénh
phan phdi rong khip va hiéu qua s& thoa man duoc nhitng mong mudn cua
khach hang.

Pé phét trién phan phbi mét cach c6 hiéu qua, ngan hang can phai tan
dung moi kénh phan phéi c6 thé, tai moi noi, moi lic dé ban dich vu cua
minh. Hoat dong phan phéi cua ngan hang khéng nén chi bd gon trong pham
vi tru s& ngan hang, phét trién mang ludi phan phéi truyén théng ma can mé
rong sang cac giai phap phan phéi khac trén co s tng dung cdng nghé ngan
hang. Thuc hién ban tron goi cac san pham dich vu ngan hang, bao gom ban
chéo san pham(Cross- Selling), ting cudng tich hop va da dang hoa cac san
pham dich vu. Can thuc hién vai trd dinh hudng tiéu ding cho khach hang, tir
mot yéu cau cta khach hang nhu mot tai khoan tién guri ¢ thé nhanh chéng
ban chéo san pham khac nhu thé ATM, cho vay thau chi, bao hiém...

Hién tai, ngan hang cha yéu cung tng nhing san pham dich vu cua
minh théng qua kénh phan phdi truyén thong 1a cac phong giao dich, diém
giao dich va céc quy tin dung. Trong khi d6, nhu ciu cua khach hang trén dia
ban ngay mot gia ting va mé rong. Vi vay, trong thoi gian tgi ngan hang can
nhanh chéng mé rong mang lugi phan phdi hon nira vai nhirng viéc tap trung
ma& thém cac diém giao dich, quy tin dung voi md hinh tinh gon & nhitng noi
tap trung dan cu dong. Bén canh d6, ngan hang ciing can ting cudng hon nita
viéc hop tac véi céac té chirc x& hoi, véi chinh quyén dia phwong ma minh c6
phong, diém va quy. Bong thoi diy manh hon nita viéc khai thac hiéu qua cua
kénh phan phdi hién tai, lap dat thém may ATM & nhiing noi nhu trudng hoc,

siéu thi, trung tdm mua sim va nhitng khu do thi méi, khu cong nghiép dé
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phuc vu khach hang nhanh chéng hon qua d6 co thé phat trién hon nita viéc
phat hanh the.

* ing dung céng nghé thong tin trong phat trién dich v ngan hang

Cong nghé s& gop phan 1am giam chi phi va ting hiéu qua hoat dong
ctia ngan hang, ddng thoi tao ra co hoi dé ngan hang thAm nhap thi truong
ma&i mot cach nhanh chong va co hiéu qua. Vi vay cong nghé la mot trong
nhitng thach thac cling nhu co hoi cho ngan hang trong thoi gian tai. Viéc
trang bi nhitng céng nghé hién dai s& song hanh cing véi viéc tiét giam thoi
gian lao dong, quan tri diéu hanh, tac nghiép va phuc vu khach hang nhanh,
tién dung hon. Vi nén tang cdng nghé cao s& co thé phat trién duoc nhiéu san
pham dich vu ngan hang hién dai nhu: Internet- Banking, Home- Banking, Hé
théng giao dich tu dong ...

Phat trién cac chuong trinh phin mén, hé théng méi co du chic ning
dé tng dung mot cach rong rdi, hién dai va tién dung dé ngan hang co thé
trién khai day du, hiéu qua cac san pham thé ATM, thé Visa- card, Master -
card gan véi dich vu thanh toan POS mua hang...

g dung cdng nghé thong tin vao cong tac didu hanh dap Gtng nhu cau cua
cac nghiép vu phat sinh. Hé thong quan 1y can tan dung triét dé céng nghé tin hoc
duoc trang bj dé phuc vu tét cho cong tac diéu hanh hoat dong kinh doanh.

* Tdp trung phat trién nguén nhan luc

Con ngudi 1a von quy nhat, con ngudi vira 1a muc tiéu vira 1a dong huc
ctia Sy phat trién, dau tu vao con ngudi co ¥ nghia séng con dbi voi sy phat
trién cua Ngan hang. Vi vay can nhat quan quan diém, nhan thic va hanh
dong vé vai trd ctia nhan luc; coi trong nhan té con nguoi trong sy nghiép doi
mai; tir d6 c6 nhitng chinh séch, bién phap cu thé va phu hop trong viéc dau

tu phat trién con ngudi ciing nhu quan ly, khai thac va sir dung c6 hiéu qua
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ngudn nhan luc dap tng yéu ciau xay dung va phat trién cia Ngan hang
TMCP Cong thuong Tién Son.

Can xay dung chién lugc phat trién ngudn nhan luc phi hop voi chién
luge kinh doanh, déng thoi gdn véi muc tiéu hién dai hod ngan hang. Gin
chién lugc phat trién ngudn nhan luc di doi véi kién toan bo may quan 1y, doi
méi vé co ché diéu hanh, cai cach 18 16i 1am viéc, vin hod ung xt, giao tiép
trong tirng thoi ky. Co co ché phat hién, tuyén chon, dao tao boi dudng phét
trién doi ngli can bo nhan vién da vé sé lwong, manh vé chat lugng dap Gng
yéu cau phat trién ting thoi ky. Chl trong cong tac dao tao, dao tao lai, boi
dudng, phét trién doi ngii chuyén gia, nhan vién giéi c6 du ning luc quan ly
diéu hanh, trinh do chuy@n mén, phi hop vai cong nghé tién tién. C6 ché do
dai ngd hop 1y dé thu hat va giit duoge nhan tai. Panh gid va st dung can bo
phai gan voi tiéu chuan dao dic nghé nghiép, tiéu chuan can bo va hiéu qua
cong tac thuc té.

Dé dap tng cho qué trinh phét trién néi chung va phat trién dich vu
ngan hang noi riéng thi can phai c6 mot doi ngli can bd, nhan vién ngan hang
c6 du chuy@én mon nghiép vu va trinh d6 cong nghé thong tin dé cd thé su
dung duogc cac cdng nghé hién dai. Vi vay, viéc nang cao chat luong ngudn
nhan luc 12 hét stc can thiét va cip bach d6i voi ngan hang. Ngan hang
TMCP Céng thuong Tién Son can trién khai nhitng van dé sau:

- Can tang cuong cong tic dao tao va dao tao lai dé can bo, nhan vién
dugc cap nhat nhitng ki ning méi trudc nhimng thay d6i nhanh chéng cua
cong nghé ciing nhu cac san pham mai dugc trién khai. Véi cac nghiép vu
méi can to chic ngay viéc dao tao dé can bo, nhan vién tiép can va thuc hién
nhanh chéng. Ngoai ra con co thé cat cir cac doan di khao sat, hoc tap vé
nghiép & trong nude cling nhu nuwdc ngoai nham hoc hoi nhirng kinh nghiém

thuc tién trong viéc trién khai cac dich vu ngan hang .
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- Tang cudng cdng tac chuan hoa va dao tao vé cong nghé thong tin cho
can bo nhan vién ngan hang. Pay can duogc coi la yéu cau co tinh bat budc,
ddng thoi ciing o tinh vu tién cao do anh hudng cua viéc khai thac va quan ly

cdng nghé thong tin ddi véi nang luc canh tranh cua ngan hang.

- Tiéu chuan ho4 ddi ngii can bo ngan hang gan lién vai thu nhap. Xay
dung cac chinh sach vu dii ngudi lao dong két hop khuyén khich ngan han
(tién luong, thudng...) dé thu hat dugce doi ngii can bo ¢ chat luong nham gi
chan nhitng can bo gioi tao co s cho viéc phat trién bén viing. Pong thoi can
c6 quy hoach dao tao can bo diéu hanh tré mét cach toan dién ca vé nghiép vu

chuy&n mdn, ngoai ngir va tin hoc nham xay dung mét luc lugng ké can sau nay.

- Can xay dung chién lugc thu hat va st dung nhan tai. Uu tién tuyén
dung ngudn nhan tré ¢ trinh do cao. St dung dung nguoi, dung viée dé tan
dung t6i da kha ning chuyén moén nghiép vu ciing nhu ning luc sang tao cua

mdi t6 chirc, ca nhan trong ngan hang.
* Xay dung van hod trong giao dich vei khach hang.

Trong cong viéc, can bd nhan vién ngén hang ngoai viéc phai tuan thu
nhitng nguyén tic nghiép vu va quy dinh cta ngan hang, trong quan hé phai
dam bao duy tri lgi ich cua ngan hang khi giao dich. Trong quan hé véi khach
hang, ho can thé hién su ton trong dbi véi khach hang, ludbn mim cudi véi
khéch hang, chi dan tan tinh cho khach hang véi phuong cham ludn 1ing nghe
va thau hiéu khach hang. Dé tao diéu kién thiic day sy phat trién dich vu ngan
hang, can thiét lap nhiing tiéu chuan, quy tic tng xu trong cac mdi quan hé
d6i voi can bo nhan vién ngan hang:

Trong quan hé vai khach hang va cac to chire, co quan can nang cao Ky
ning giao tiép, can dwoc cu thé hod 18 16i 1am viéc, thai do cu xir doi VO

khach hang. Quy dinh rd nhiing viéc nhan vién dugc lam va khong duogc lam,
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nhitng viéc can bo nhan vién can lam dé gitr uy tin, tao long tin voi phuong

cham 1a dit lgi ich cua khéch hang 18n trén hét.

* Tiép tuc nang cao chdt lweng dich vu, don gian thi tuc, giam thoi

gian xa ly giao dich.

Dé nang cao hon nita chit lugng dich vu thi can don giam cac thu tuc,
giam thoi giam xir ly trong cé&c giao dich bang nhirng bién phap cu thé:

- Ra soat lai cac thu tuc co tinh nghiép vu, cac thao tac trong qua trinh
cung ung dich vy, loai bo nhiing thu tuc khdng can thiét, nhitng quy trinh
khong hiéu qua.

- Chuan ho4 quy trinh thii tuc dam bao théng nhat quy trinh gitra cac bo
phan, cac phong, diém giao dich dbi v&i cing mot san pham dich vu, khac
phuc tinh trang cling mot khach hang, cung mét dich vu mdi nhan vién,
phong, diém giao dich khac nhau lai yéu cau tha tuc hd so khac nhau gy sy
kho khin cho khach hang, 1am mat 1ong tin & noi ho.

- Can nang cao tién ich cua san pham dich vu hién c6. P véi san
pham thé ghi no 1a mot trong nhitng san pham chién luoc dang tap trung phéat
trién. Ngan hang can phéi hop chat ché véi Trung tdm cong nghé théng tin,
Trung tdm thé ctiia Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam dé ting thém
tién ich cua thé nhu thanh todn tién dién, tién nudc, buu chinh vién théng
bang thé thuc hién chuyén khoan ngay tai may ATM, két ni the véi céc
Ngan hang khac dé sir dung dich vu nay. Thuong xuyén theo di hoat dong hé
thdng may ATM dé xu Iy Kip thoi, nang cao chat luong dich vu tranh tinh
trang khach hang khdng thuc hién dugc cac giao dich. Bén canh d6 can co
nhitng huéng dan cu thé dia chi cua tat ca cac may ATM cia ngan hang.

* Kiém soat thec hién dich vu va qudn ly phong ngera ri ro:

Dé céc dich vy, dic biét 1a cac dich vu méi dem lai hiéu qua thi cong

tac kiém soét can thudng xuyén thuc hién. Can kiém tra mot cach toan dién
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cac mat nghiép vu, thuc hién phan tich hiéu qua hoat dong, kiém toan noi bo
dé phat hién nhitng sai st trong qué trinh thuc hién dé kip thoi chinh sura,
hoan thién, giam thiéu rai ro trong hoat dong.

Dé kiém soat cd hiéu qua, ngan hang can:

- C6 ngan sach hop phu hop danh riéng cho viéc thuc hién cdng tac
Kiém soat.

- Nhitng mau biéu bao céo, nhitng nhan dinh va két luan rat ra qua
kiém soét phai chinh xac, pht hop gitra noi dung véi muc dich kiém soét.

- Phai c6 d6i ngii can bo c6 trinh do, nang luc va dugc trang bi cac
phuong tién lam viéc, dung cu kiém soat theo huéng ngay cang hién dai ho.

- Panh gia va phé duyét cac noi dung co ban cua quy trinh kiém soét
bao mat caa Chi nhanh.

Tinh hinh thi trudng dang tiép tuc theo xu huéng chuyén bién nhanh va
phtic tap, dé hoat dong kinh doanh dam bao dugc cac muc tiéu dé ra, ngan
hang can quan Iy va phong ngtra rui ro tét. Rui ro phat sinh mot cach thuong
xuyén, do vay ngan hang can chia dong, linh hoat, bam sét cac van ban chi doa
ting thoi ky cia NHCT dé dinh hudng trong cong tac diéu hanh. Cu thé:

- Thiét 1ap co ché giam sat quan ly rai ro hiéu qua trong cac hoat dong
dich vy mai trién khai. Khi xem xét phat trién dich vy méi, Ban lanh dao Chi
nhanh can phan tich ky, danh gid dung sy anh huéng cta ndé dén chién luoc
phét trién, quan Iy rai ro cua ngan hang. Panh gia cdc nhan tb tiém an rai ro
dé tir 46 dua ra cac phuong an bao dam an ninh, tinh toan ven caa san pham
dich vu.

- Khan truong trién khai cac dy an quan Iy rai ro tac nghiép, Quan ly
rui ro tin dung.

- Ra so4t chat ché cac san pham dich vu, tai cu tric san pham dich vy

dam bao phan bo hop 1y d6i véi ting loai . Panh gid mic do rai ro cua cac
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san pham dich vu dé tir d6 c¢6 nhitng bién phap cu thé, thich hop trong qué
trinh trién khai, thuc hién san pham dich vu. Giai quyét dut diém cac bat cap
trong cung tng dich vu.

- Chap hanh nghiém chinh cac quy ché, co ché, quy trinh trién khai
dich vu. Can bé thuc hién phai nim rd cac yéu cau ddi véi san pham dich vu
cu thé.

- Chi nhanh can thuong xuyén phan tich danh gia va dé ra 19 trinh phét
trién céc dich vu .

Pé d¢am bao chat luong, an toan, hiéu qua trong tin dung, chi nhanh can
thuc hién cac noi dung sau:

- Ra soét lai khach hang, tai cau trac khach hang dam bao phan bo hop Iy
du no d6i véi ting nganh nghé, ting thanh phan kinh té. Panh gia lai mtc do
rai ro khach hang, giam han muc tin dung dbi vai khach hang co nhiéu rui ro,
kién quyét khdng quan hé tin dung véi cac khach hang cé ning luc tai chinh
kém, ¢ kha ning chiu dung kém véi cac tac dong xau cua nén kinh té. Giai
quyét dit diém bat cap, kién quyét thu hdi no vay sai quy dinh, sai muc dich.

- Han ché cho vay d6i céi linh vuc bt déng san, chang khoan.

- Trién khai c6 hiéu qua chuong trinh cho vay xuat khau; cho vay phat
trién kinh té ndng thén.

- Péi vé6i cho vay bang ngoai té can dac biét chl y: kiém soat chat ché
va han ché cho vay bang ngoai té dé thanh toan tién nhap khau nhitng mat
hang thudc danh muc cac mat hang nhap khau khong thiét yéu, hang tiéu
ding khong khuyén thich nhap khau

- Tiép tuc kiém soat chat ché chat luong tin dung, thu hdi va khéng dé

phét sinh méi no xau.
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3.3.2. Nhom giai phap hoan thién dich vu hién c6

Viéc hoan thién san pham hién c6 nham kéo dai chu ky séng cua san
pham va ting muc tiéu thy cua san pham trén thi treong, tir d6 ting doanh thu
va loi nhuan cho ngan hang. C6 thé hiéu viéc hoan thién san phiam chinh I1a
tao ra san pham méi trén nén tang san pham cii nhung lai c6 tién ich mai.

* Pa dang hoa cac hinh thiee va déi mdi phwong thive huy déng von

Vén huy dong la nén tang quan trong vira mang tinh cap béach vira
mang tinh chién lugc lau dai. Vi vay dé nang cao hiéu qua huy dong vén

Ngan hang Cong thuong Tién Son can thuc hién céac bién phap sau:

Thiz nhdt, ma rong thuc hién cac loai hinh dich vu ngan hang khac cé
lién quan nhu dich vu thu, tra tién tai nha, thu tién qua hé théng, qua tai
khoan, dé thu hut khach hang, bai véi Iai suat huy dong nhu nhau, ngan hang
nao mang lai nhiéu tién ich cho khach hang véi méc phi hop Iy thi s& thu hat

duogc khach hang.

Thez hai, M6 rong mang ludi giao dich dén tan co s&, noi tap trung
déng dan cu, trang bi phuong tién 1am viéc dam bao hoat dong, dong thoi
cling 1am tang do tin cay cua khach hang. T6 chirc tot bd phan chim séc khach
hang, tao cho khach hang cam giac dugc ton trong mdi khi ho dén ngan hang.
B6 phan nay c6 chtc ning hudng dan khach hang, cung cap théng tin, giai
dap nhitng thic mic cua khach hang, tu van gidi thiéu vé céc dich vu cua

ngan hang vai khach hang.

Thet ba, cai tién thu tuc, quy trinh nghiép vu sao cho vira don gian, vira
dam bao an toan cho ngan hang va thuan tién cho khach hang, khong dé
khéch hang phai cho doi 1au vi cac tha tuc phuc tap tai cac quay giao dich

Thet tur, ting cuong cdng tac tiép thi va cd cac chinh séch khuyén khich

bang vat chat d6i vai khach hang gui tién nhu vu dai khach hang c¢6 s6 du du
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I6n, giri thuong xuyén, c6 quy dinh ting qua nhan cac ngay 1€, ngay sinh nhat.
Tang cudng tuyén truyén, quang céo, khuyén khich cdng ching va céc to
chuc kinh t& mo tai khoan tai ngan hang nhu: tai khoan ca nhan, tai khoan séc,
tai khoan tién giri bao hiém huu tri, tai khoan tién gui cua cac té chic x4 hoi...

Thir nam, tang cuong giao duc, dao tao nang cao trinh do chuyén mon
va trach nhiém cta can bo nhan vién. Chan chinh thai do, tac phong giao dich
ciia doi ngil nhan vién, can bo 1am cong tac huy dong vén. Tac phong giao
dich caa nhan vién con han ché, khong it truong hop nhan vién quy tiét kiém
khong tra loi, khong hudng din, hoic tra 1oi thiéu lich sy lam giam 1ong tin
dbi vai khach hang.

* Qudn ly tét quan hg khach hang

Chi nhanh can chuyén tir tap trung tim kiém khach hang mai chuyén
sang gitr chan khach hang cii bang cach dwa nhiéu chinh sach, bién phap chim
soc dé 1am hai 1ong khach hang. Cu thé:

- Ngan hang can xac dinh khach hang ma Ngan hang huy dong von 1a
ai? Co nhu cau dich vu tién guri nhu thé nao? Hién tai, Ngan hang chua thuc
su quan tdm nhiéu dén nghién cau thi truong ma chi dya vao kinh nghiém.
Khach hang tién gti cua Ngan hang hién tai cha yéu la cac doanh nghiép, t6
chtic kinh té x4 hoi va khéch hang 1a cac ca nhan, ho gia dinh.

Khach hang ca nhan c6 2 nhom: Nhédm c6 thu nhap cao cé tich luy va
nhém c6 thu nhap thap chua c6 tich luy.

NhAm c6 thu nhap thap va chua co tich luy dai han cha yéu la cong
nhan, ngudi 1am cong c6 mic lwong khong cao nhung 6n dinh, nhirng can bo
vé huu. Pic diém cia nhdm nay 1a thu nhap 6n dinh ¢ nhu cau gui tién vi
muc dich an toan. Viéc huy dong vén thich hop véi nhdm khéach hang nay tai
khoan tién gui ca nhan ding dé thanh toan tién luong, sir dung tién ich cua

ATM, thanh toan tién dién, nudc, tién dién thoai qua Ngan hang. Cac san
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pham tién giri tiét kiém khong ky han hodc ngan han khac rat thich hop véi
d6i twong nay.

Nhém c6 thu nhap cao va cé tich luy chu yéu la cac cha doanh nghiép,
cac ho kinh doanh lam an c6 hiéu qua, cdn bo nhan vién lam trong nhitng
nganh, linh vuc ¢d thu nhap kha cao, cac gia dinh, c4 nhan c6 ngudn tro cap
tir ngudi than & nude ngoai. Pac diém cua nhém nay 1a ho ¢6 nhu cau tién giri
lau dai, thuong xuyén, on dinh, ¢ thé chap nhan rai ro dé huong Iai suat cao.
Vi vay, san pham tién giri phi hop véi d6i tuong ndy 1a tién giri tiét kiem dai
han, ky phiéu, trai phiéu. D6i voi nhdm khach hang nay, Ngan hang can c6
nhitng chinh sach khuyén khich, vu dai day 1a déi tuong ma cac d6i tha canh
tranh rat mudn thu hdt.

- Trong qua trinh 1am viéc vai khach hang, chi dong tim hiéu nhu cau
ctia khach hang va dua vao hop ddng cung cap san pham dich vu cac noi dung
yéu cau khéach hang st dung nhitng san pham cia NHCT va céc cong ty con,
cong ty truc thudc. Vi du cap tin dung di kém vai yéu cau sir dung dich vu tai
trg thuong mai va ban ngoai té cho NHCT, mua bao hiém cua Céng ty Bao
hiém NHCT...

- Can hop tac mat thiét hon vé&i nhitng khach hang ¢ quan hé truyén
théng va mé rong tim kiém khach hang méi. Can nim rd danh sach khach
hang doanh nghiép, t6 chac don vi sy nghiép hoat dong trén dai ban dé tiép
thi canh tranh.

- T6 chirc tét bo phan chim s6c khach hang, tao cho khach hang cam
giac duoc tén trong mdi khi ho dén ngan hang. Bo phan nay c6 chiic ning
huéng dan khach hang, cung cap thong tin, giai dap nhitng thic mic cua

khach hang, tu van gigi thiéu vé cac dich vu ciia ngan hang voi khach hang.
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- Y&u cau ting can bd ban hang tai chi phong giao dich phai nim viing
vé c4c san pham méi, phai cap nhat san pham theo tirng nhom khach hang dé
gidi thiéu, tu van cho khéch hang

* Tang cwong dich vu thanh toan

- Nang cao c4c tién ich thanh toan qua ngan hang dé khuyén khich cac
thanh phan kinh té, dac biét Ia tang 16p dan cu st dung dich vu thanh thanh
toan qua ngan hang nham giam thiéu luu thong tién mat. Tang cuong su lién
két va hop tac cua céc té chirc cung cap dich vu thanh toan.

- Tuyén truyén, van dong, quang ba thong qua cac phuong tién thdng
tin dai ching nhu truyén thanh, béo, truyén hinh va cac hinh thiic quang ba
khac vé nhitng thuan tién cua viéc st dung cac cong cu thanh toan khong
ding tién mat, cua viéc mo tai khoan ca nhan. Phat trién mang ludi cac phong
giao dich, diém giao dich cua chi nhanh. Uu tién mo thém céc phong giao
dich véi mé hinh gon, day manh cong tac quang ba va tiép thi, dap tng hiéu
qua nhu cau st dung dich vu ngan hang cua céng ching.

- Can lam cho cbng ching nhan thay duogc su tién ich cua thanh toan
qua ngan hang dé ho cd thé chap nhan né trong cudc sdng. Doi tugng co thé
huéng téi 14 nhitng khach hang ma ngan hang dang tiép can truc tiép trong
giao dich vi ho c6 thé gilp ngan hang thuan loi hon trong viéc thuyét phuc
nhitng nguoi khac. Cac doanh nghiép nha nuéc, céng ty lién doanh cé sb
luong nguoi lao ddng I6n, thu nhap kha can tiép can nhanh chéng va thuyét
phuc ho ndi mang thanh toan véi ngan hang va sir dung thé. Khuyén khich
khéch hang sur dung phuong tién thanh toan khong ding tién mat va co thé
giam thiéu nhan vién thu ngan. Sinh vién c6 thé duoc xem Ia khach hang tiém
nang day haa hen sé& sir dung nhiéu dich vu ciia ngan hang trong tuong lai va

ho ciing c6 tac dong tich cuc dén nhitng nguoi than, ban be.
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- Ngan hang can xem xét va diéu chinh cac quy dinh lién quan dén cac
phuong tién thanh toan khdng ding tién mat dé ludn phu hop véi doi hoi cua
thuc tién, 1am cho khéach hang thuc su thay duoc sy tién ich va an toan khi s
dung cac phuong tién d6. Phai cd cac bién phap an toan mang, dam bao bi
mat c& nhan trong giao dich dién ta. C6 ché d6 an ninh hitu hiéu chdng su
xam nhap cua cac Hacker.

- Hoan thién cac chinh sach khach hang huéng dén khach hang thuoc
kinh té tu nhan, cac doanh nghiép sir dung nhiéu dich vu ngan hang. Tu van,
hd tro vé cac diéu khoan hop dong ciing nhu ching tir thuong mai quéc té.
Thu thap, phan tich thong tin vé cac ddi tac trong hoat dong kinh té doi ngoai
ctia khach hang dé tu van cho ho nham han ché thap nhét rui ro.

* Tiép tuc hoan thanh va nang cao chdt lweng cho vay va dau tw

Pé hoan thién va nang cao hiéu qua chat lugng vay va cho vay, Ngan
hang Cong thuong Tién Son can thuc hién cac van dé sau:

- Xay dyng hé thong tiéu chi danh gia rui ro nganh, khu vuc dé dinh
huéng dau tu. Quy hoach d6i ngii can bo tin dung dam bao da vé sb luong va
c6 chit lugng dap ung yéu cau cua thyc tién.

- Quy trinh cho vay, bao 13nh phai thuc hién dang quy ché thé 18 tin
dung, bao 1anh; khong nai long, ha thap tiéu chuan tin dung, khéng tiép tuc
cho vay ddi véi doanh nghiép ¢ no xau, han ché cho vay, bao 1anh khéng c6
bao dam bang tai san, nang cao chat luong thAim dinh du an, tham dinh tin
dung. Thuc hién cho vay dau tu von can phl hop véi co cau vén huy dong va
kha nang chuyén hoa ky han.

- Can lam tét cong tac lya chon khach hang chién luoc, d6 1a cac doanh
nghiép hoat dong trong cac nganh hang chi luc cia nén kinh té, cac DNNN sau
khi da sip xép lai. ChU trong dau tu cho cac doanh nghiép vira va nho, cac hd

kinh doanh cé du diéu kién vay vén. Trong linh vuc cho vay tiéu ding, lya chon
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nhom can b cong nhan vién hudng lwong ngan sach va nhom khach hang co thu
nhap cao. Tién hanh phan doan khach hang , thu thap thong tin vé khach hang
nham c6 thé dap ung tt nhat nhitng nhu mong mudn cua khach hang.

* Chll trong hon nita dén kinh doanh ngoai té

Ngan hang TMCP Céng thuong Tién Son cin ting cudng viéc dao tao
nghiép vu kinh doanh ngoai té Ia cac nghiép vu phat sinh nhu dich vu tuong
lai, giao dich quyén chon va hoan dbi 1ai suat dé han ché rui ro cho khéch
hang. Mé rong mang lugi mua ban ngoai té dé thu hat nguon ngoai té tri noi
trén thi truong. Tap trung cac ngudn ngoai té cua khach hang trong nudc dic
biét la cac doanh nghiép xuat khau nham dap tng ciing nhu kiém soat nhu cau
chi tiéu ngoai té cua cac doanh nghiép va ca nhan nhu thanh toan hang nhap
khau, tai tro thuong mai, chuyén tién cong tac, chuyén tién cho ngudi du hoc
nuéc ngoai... . Pa dang hod cac hinh thirc huy dong kiéu héi chuyén vé nhu
qua ngan hang, qua tai khoan cua cac to chic, ca nhan.... ddy manh quan hé
hop tac v&i nuéc ngoai, nang cao chat lwong dich vu ngin hang nhu chuyén
nhanh, chuyén tra truc tiép, giam phi chuyén tién dén mac c6 thé, don gian
hod cac thu tuc nhan tién, thiét 1ap mang ludi chi tra rong khap.

* Mg rgng dich vu bdo lanh

ChU trong hon nita dén hoat déng bao 1anh dbi véi khach hang 1a cac
doanh nghiép tu nhan, cac cong ty TNHH theo huéng nhin nhan vé hiéu qua
ctia bao 1anh hon 1a chu trong vao tai san bao dam. Tang cuong tham dinh cac
du an tir I0c tién kha thi, xac dinh rd ngudn von cé kha niang thu hoi, danh gia
rai ro dé linh hoat hon trong van dé tai san ¢am bao khi cung cap dich vu bao
l&nh cho khéch hang.

3.3.3. Nhém gidi phap phat trién dich vu méi

So vai khu vuc va cac ngan hang nude ngoai, dac biét nhin nhan qué trinh

phét trién nhanh chéng caa cac ngan hang hién co mat tai Viét Nam, day 1a giai

107



doan cac ngan hang dang c6 nhiéu thay d6i v& moi mat, trong d6 cong nghé ngan
hang dugc coi 1a vin @& cbt yéu vi nd gan véi viéc phat trién nhitng dich vu ngan
hang mai, hién dai. Pé c6 thém thu nhap tir hoat dong dich vu, nang cao ty trong
thu nhap cua dich vu trén tong thu nhap ctia ngan hang thi van dé thu hat thém
ngay cang nhiéu khach hang st dung dich vu ngan hang 1a van dé rat quan trong.
Dé thu hut duoc khach hang thi van dé da dang hoé cac san pham dich vu véi
viéc cung cap nhiing dich vu méi dap ang nhu cau, mong muon ngiy cang da
dang va cang cao cua khach hang 1a toi quan trong. Chinh vi vay NHTMCP
Cong thuong Tién Son can phét trién nhitng dich vu sau

* Phét trién dich vu uy thac

Dich vu uy thdc ddu gia:

La hinh thic khach hang uy quyén cho ngan hang tham gia dau gia c6
phiéu cua cac cong ty co phan. Khach hang khéng phai truc tiép tham gia
phién dau gia ma thdng qua cé4c to6 chic tai chinh hoic ngan hang. Néu dau
gia thanh cong thi khach hang phai tra mot khoan 1& phi nhat dinh theo quy
dinh cua tirng t6 chc.

Dich vu uy thdc dau tw:

Pay 14 hinh thirc tham gia dau tu gian tiép, trong d6 khach hang uy thac
dau tu lya chon mét hoic mot nhoém céac co hoi dau tu trén co sé danh muc
cac co hoi dau tu do ngan hang giéi thiéu. Cac co hoi dau tu c6 thé 1a:

- Pau tu vao du an.

~  Pau tu cb phiéu cia cong ty c6 phan.

- Ky hop ddng uy thic dau tu, giao vén va uy quyén cho ngan
hang thyc hién dau tu trong khoang thoi gian nhat dinh.

—-  Puoc hudng két qua dau tu theo hinh thic uy thac dau tr lua chon.

- Ngan hang duoc tra phi dich vu theo thoa thuan tai hop dong uy
thac dau tu.
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*Phat trién dich v moi gidi

Céac phuong thitc mdi gigi nhu: moi gidi dau tu, méi giGi mua ban san
pham hang hod, mdi gigi tién té. Ngan hang can trién khai cac dich vu mdi
giai nay.

M@i gidi dau nr: LA hinh thic dau tu truc tiép trong do khach hang
duoc ngan hang tu van va gigi thiéu dé khach hang dau tu hoic mua lai quyén
dau tu cua ngan hang vao céc loai hang hod ma ngan hang dang nam giir nhu:

- Phan g6p von caa ngan hang trong cac du an dau tu.

~  Cb phiéu thuoc sé hitu ctia ngan hang tai cac cong ty co phan.

-~ Quyén dau tu gop von caa ngan hang vao mot s co hoi dau tu hap

Trong dich vu mdi giéi can luu ¥ khi méi gi6i trén thi trudng hang hoa,
do théng tin cua cac doanh nghiép Viét Nam vé thi truong nudc ngodi con
nhiéu han ché. Théng qua cac méi quan hé trong qua trinh cung (ng san pham
vai cac doanh nghiép, thdng qua hop tac véi cac ngan hang trong va ngoai
nuéc, ngan hang c6 thé phat trién dich vu mdi gigi trén thi truong hang hoé
bang cac phuong thic:

- Trung gian dan xép cac cudc gap go va ky két hop déng giira cac
doanh nghiép trong va ngoai nudc.

- Cung ng cac thdng tin vé kinh nghiém, phuong thic va thu
thuat kinh doanh.

- M@i gigi mua ban bat dong san.

* GOp von dau tw lién doanh lién két

Pé mé rong tin dung, ngan hang khdng chi cho vay von ma con cé thé
lya chon nhitng doanh nghiép 1am an c6 hiéu qua, cé trién vong dé co thé ky
két hop dong lién doanh, lién két cung san xuét kinh doanh. Nhu vay, ngan

hang s& ma rong duoc tin dung va con c6 thé tham nhap vao thi truong, tir 6
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tim ra dugc nhirng mat manh, mat yéu cua khach hang, déng thoi co thé truc
tiép giam sét, quan Iy von cho vay, vira tao ra thu nhap cao do truc tiép la
ngudi dau tu von. Vé phia doanh nghiép 1a khach hang, do cé sy tu van, cong
tac cuia ngan hang s& kinh doanh hiéu qua hon, han ché dugc nhiing rai ro cho
khach hang ciing nhu ngan hang. Phuong thirc ndy rat hiéu qua va ciing trong
kha ning dau tu, quan ly ctia ngan hang.

* Djch vu ké toan va ngan quy

Ngan hang c6 thé tan dung mang mdy tinh va doi ngii nhan vién thanh
thao nghiép vu ctia minh dé cung cap cho cac doanh nghiép mét loat céc dich
vu ké toan so6 sach, cung cap dit liéu. Str dung dich vu ndy cua ngan hang
doanh nghiép sé& tiét kiém duoc chi phi va giam thiéu bo phan lao dong tién
lwong, ké toan & doanh nghiép.

* Dich vu i vdn

Nén kinh té phat trién va hoi nhap sau rong, nhu cau vé tu van cua céac
doanh nghiép, t6 chuc kinh té ciing nhu cac ca nhan cang gia ting. Viéc thuc
thi cac chinh sach kinh té mo cua Pang va Nha nude ta da. dang va sé thu hit
nhiéu nha dau tu nudc ngoai, didu nay cang tao diéu kién cho nhu cau tu van
phét trién manh.Dich vu tu van dem lai cho ngan hang nhitng khoan thu nhap,
ddng thoi cling gitup ngan hang thuc hién duoc viéc kiém soat khach hang. Tai
ngan hang c6 thé thanh 1ap cac té chuc thuc hién cong tic tu van tai cac
phong ban chuyén maon.

* Cho vay mua ban ching khoan

Thi truong chang khoan Viét Nam da di vao hoat dong tir diu nim
2000, dén nay ca nudc da c6 rat nhiéu cong ty ching khoan dugc thanh lap va
di vao hoat dong. Nhu cau vay cho viéc mua ban chang khoan phat sinh tir thi
truong ching khoan do nhiing nhu cau vé tai chinh mgi nay sinh. Theo quy

dinh cua Trung tdm giao dich chirng khoan, khi dat Iénh mua chiang khoéan,
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ngudi mua phai nop du so tién vao tai khoan cia nguodi mua tai trung tm va
khi dit 1énh ban, nguoi ban phai luvu ky da sé ching khoén can béan. Sau khi
khép 1énh mua, ban phai mot thoi gian sau tién méi chuyén vé tai khoan cua
nguoi ban, cling nhu nguoi mua moi nhan dugc ching khoan. Chinh vi vay,
nay sinh nhu cau dbi voi nguoi mua 13 vay dé mua ching khoan va ddi véi
ngudi ban 1a vay tng trude tién ban chiang khoan. Thuc tién nay doi hoi Ngan
hang phai trién khai nghiép vu cho vay mua, ban ching khoan dé dap vung nhu
cau cua khach hang, chiém linh thi truong. Trudc mét cho vay ching khoan
duai cac hinh thuac:

Cho vay mua cé phdn: c6 phan hoa doanh nghiép nha nuéc dang 1a
chu truong 16n, mot huéng di dung dan cua Pang va Nha nudc ta. Hién nay
& nuéc ta cac doanh nghiép trong dién c6 phan hoa nhiéu, tién do thuc hién
con cham do nhiéu nguyén nhan ma trong d6 nguyén nhan quan trong la
nguoi lao dong chua thé c6 du tién dé mua co phan tai doanh nghiép ma ho
dang lam viéc. Xuat phat tir thuc té do, ngan hang can sém trién khai thuc
hién nghiép vu cho vay mua c6 phan phat hanh lan dau tai cac doanh nghiép
co phan hoa. Pé an toan von ngan hang chi nén thuc hién nghiép vu nay &
cac doanh nghiép cé tinh hinh tai chinh Ianh manh, du diéu kién niém yét
trén thi truong chirng khoan.

Cho vay tem #ng ban ching khoan: Cho vay tam ung ban chang
khoén 1a mot linh vuc dau tu co tinh an toan cao can duoc thuc hién. Ngoai
muc tiéu loi nhuan, nd con tao diéu kién dé thu hat khach hang tham gia mo
tai khoan giao dich ngén hang. Ngan hang s€ cho vay trén co s Xac nhan cua
Trung tam giao dich ching khoéan vé sb tai khoan va sé lénh ban, dong thoi
Ngan hang sé& ky véi cong ty chizng khoan hop dong dé cong ty chitng khoan
trg thanh dai ly phat trién vay, cung cap dich vu cho ngudi vay nham giam

thiéu thu tuc hanh chinh cho nguoi mudn vay.
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Cho vay mua chizng khoan: Ngan hang c6 thé cam c6 sé chirng khoan
tir trung tdm giao dich ching khoan, tuy nhién hinh thic cho vay nay c6 do
rai ro cao do gia chitng khoan cd su bién dong khong luong. Vi vay, can co
nhitng quy dinh cu thé vé tai san thé chap, vé ddi tugng dugc vay von véi quy
trinh nghiép vu cu thé.

* Tin dung thdu chi

Thau chi 1a mét hinh thtc tin dung duoc Gmg trudc vao tai khoan dugc
thue hién bang cach cho phép khach hang st dung du no trong mét thoi han
nhat dinh trén tai khoan vang lai. Hinh thac cho vay thau chi co dic diém la
khach hang duoc sir dung qua s du c6 trén tai khoan dén han muac da thoa
thuan trong mot thoi gian nhat dinh théng qua hop déng thau chi. Khach hang
duoc st dung han muc tin dung mot cach chu dong bang viéc phat hanh séc
va cac cong cu thanh toan khac tur tai khoan vang lai.

Khi &p dung hinh thtc thau chi, khach hang s& dugc huéng nhiéu tién
ich nhu phi ré, sir dung linh hoat, cha déng va gui tién vao thi giam du no,
ddng thoi dugc rat tién ra bat ky lic ndo trong pham vi han mtc cho phép. Vé
phia ngan hang, thiu chi s& giam bat cac thu tuc, viéc theo dbi dién bién trén
tai khoan thau chi cho phép ngan hang nim bét phan nao hoat dong cua khach
hang, dac biét 1a cac doanh nghiép. DU vay, thdu chi ciling c¢6 nhugce diém 1a
Ngan hang khé giam sat muc dich st dung von cua khach hang, khi khach
hang khdng tu gi4c rat dé xay ra tinh trang sir dung quéa han muc tin dung da
thoa thuan, tai khoan luén dao déng giita du no va du c6, vi vay sd von ma
ngan hang phai cap hoic sir dung ciing luén bién dong.

Trong diéu kién Viét Nam hién nay, hiéu luc cua phap ché chua cao thi
ngan hang khéng nén ap dung hinh thicc nay mét cach tran nan, ma phai lya

tron khach hang c6 du nang luc tai chinh, giao dich thuong xuyén va co tin
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nhiém dbi v6i ngan hang trong quan hé tin dung dé 4p dung hinh thuc tin
dung nay.

* Phét trién dich vu ngdn hang dién tir

Ngan hang dién tir, hiéu mot cach don gian 1a su két hop hoat dong
ngan hang vai Internet. Ngan hang dién tir 1a tat yéu cta qué trinh phat trién
cua ngén hang vai viéc ing dung cong nghé thong tin, dién tir va tin hoc trong
hoat dong kinh doanh ngan hang. Trén thé gioi, cac ngan hang da va dang
phét trién rat manh mé cac hoat dong dich vu cua ngan hang dién tir. Hoat
dong dich vu ngan hang dién tur sé cho phép khach hang thuc hién nhitng giao
dich ngan hang truc tuyén thong qua cac phuong tién nhu may tinh, dién thoai
di dong hay céc thiét bi trg gip ca nhan... Qua d6 khach hang co thé tra ctu
tai khoan vao moi thoi diém, van tin tai khoan truc tuyén, chuyén tién, nhan
va thanh toan hoa don truc tuyén ma khong phai dén ngan hang..

Hoat dong ngan hang dién tt s& giam thiéu dugc cac chi phi lién quan dén
hoat d6ng giao dich, thanh toan, chi phi kiém dém... qua d6 nang cao hiéu qua sir
dung vén cta ngan hang. Thong qua cac dich vu cta ngan hang dién tt, cac lénh
vé chi tra, nhd thu ctia khach hang duoc thuc hién nhanh chéng, tao diéu kién
cho vén tién t& chu chuyén nhanh, tién loi va thuc hién tot cac giao dich. Théng
qua d6 day nhanh téc d6 luu thong hang hoa, tién té, nang cao hiéu qua sir dung
vén- diéu ma cac giao dich truyén thong kho co thé dat duoc.

Ngan hang hién dai vé6i kinh doanh da nang thi kha ning phat trién,
cung tng céac dich vu cho nhiéu di twong khach hang la rat cao. Va ngan
hang dién tir ¢6 thé dap tng cac yéu cau do, dac biét n6 co thé cung cap
nhitng dich vu chéo, ma theo d6 cac ngan hang co thé lién két véi cac cong ty
bao hiém, cbng ty chung khoan, cong ty tai chinh khac dé dua ra cac san
pham tién ich nham dap ang moi nhu cau caia khach hang vé cac dich vu lién

quan. Ngan hang dién tir cO kha nang thu hat cling nhu gitr chan khach hang
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cao do su tién ich c6 duoc tir cong nghé duoc tng dung, tr dich vu mang buu
chinh vién théng, dich vu Internet... Tuy vay, qua trinh phat trién ngan hang
dién tir ciing nay sinh nhitng van dé 1a: vén va cdng nghé, an toan va bao mat,
quan tri phong ngura ru ro.

V6i diéu kién nhu Viét Nam hién nay, dé phét trién ngan hang dién tu,
Ngan hang TMCP Cong thuong Tién Son can thuc hién nhitng bude di phi hop.

M4t 14, can tiép tuc hoan thién va phat trién cac hoat dong dich vu ngan
hang truyén théng nhu: dich vu tin dung, dich vu thanh toan, dich vu ngoai
hdi, tu van....tao nén tang viing chic cho viéc mé rong va phat trién cac hoat
dong dich vu ngan hang dién tu.

Hai 1, Tiép tuc phat trién va nang cao chat lugng cac hoat dong dich
vu ciia Ngan hang dién tir ma ngan hang da va dang phat trién nhu: dich vu
Home Banking, Mobile banking theo hudng ngay cang dem lai nhiéu tién ich
cho khach hang. Tang cuong hon nita viéc phdi hop véi cac doanh nghiép
trong nganh Buu chinh vién thong dé tiép tuc mé rong hoat dong thanh toén
gua mang dién thoai di dong.

Ba 13, sy phat trién ngan hang dién tir mang tinh chién luoc, trong diéu
kién nhu hién nay Ngan hang chi phat trién cac dich vu ngin hang dién tr o
muc d6 phu hop vai tinh hinh kinh té, nhu cau ctia khach hang nhu: Xay dung
trang Web cta Ngan hang, phat trién hoat dong ngan hang qua mang di dong,
phét trién dich vu Home Banking. Cac san pham dich vu nay cua Ngan hang
trugc hét 1 nham phuc vu tét hon nhitng khach hang truyén thong, dong thoi
thu hat khach hang méi st dung.

Dé hoan thién va phat trién hon nira cac dich vu ngan hang dién tir, bén
canh viéc hién dai hoa cong nghé ngan hang, trang bi may moc thiét bi hién
dai, ung dung nhirng thanh tuu cong nghé thdng tin vao cac nghiép vu , ngan

hang can dao tao nang cao trinh do cua can bo nhan vién vé cong nghé théng
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tin du dé nidm bat cac cdng nghé ngan hang méi va van dung tét vao hoat
dong kinh doanh.

3.4. Céc kién nghi

3.4.1. Péi vdi Ngdn hang Thwong mai cé phan Cong thuwong Viét Nam

* Hoan thién chién lwec phét trién dich vu ngan hang phu hep véi
xu hwong chung:

Chién luoc cua Ngin hang TMCP Cong thuwong Viét Nam 1a dinh
huéng chung cho viéc phat trién dich vu ngan hang. Bé dinh hudng chung do
thuc su tré thanh dau tau kéo doan tau di ding 16 trinh va dat hiéu qua cao thi
viéc xay dung chién lugc cua Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam can
xay dung trén co sd nghién cau Ky ludng xu huéng thay doi cia moi trudng
kinh doanh trong nudc, khu vuc ciing nhu trén thé gidi.

* Trao quyén tw chi cho cac Chi nhanh trong vigc phat trién dich
vu ngan hang:

Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam chi nén dua ra dinh hudng
chién lugc, cho phép cac Chi nhanh phat trién céc loai hinh dich vu theo kha
ning va diéu kién cua ho vi cac Chi nhanh nam trén cac dia ban khach nhau
s& ¢6 nhitng vu thé khac nhau trong viéc mé rong va phat trién cac loai hinh
dich vu khac nhau.

* V¢ quy trinh nghiép vu:

Xay dung quy trinh thuc hién cac dich vu ngan hang theo hudng tién
ich, rat ngan thoi gian giao dich ciia khach hang nhung van dam ba chat
luong cuia dich vu. Can don gian cac quy trinh nghiép vu dén mic ¢ the, xay
dung cac mau hop dong, to khai d& thyuc hién, giam thiéu thoi gian gaio dich
cho khach hang.

* /¢ phat trién cong nghé thong tin nham néng cao ning luc canh
tranh d6i véi cac NHTM:
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- Can tang quy mo von ty c6 nham tao diéu kién vitng chiac cho kha
ning dau tu cong nghé hién dai. Trong diéu kién ngudn luc con han ché, Ngan
hang TMCP Céng thuong Viét Nam nén tap trung c6 trong tdm va du kién
ma rong trong diéu kién cho phép.

- Tang cudng hién dai hoa va diy manh wng dung cong nghé théng tin
trong cong tac thanh toan trén nén tang cong nghé thong tin hién dai, theo
huéng ty dong hoa va ting toc do xir Iy céc giao dich, bao dam dé dang két
ndi, giao dién véi hé théng tng dung khac.

- Ra soat, d6i mai quy trinh quan ly, giao dich 1a hét stc quan trong can
xt Iy dap tng véi sy d6i mai nhanh cia khoa hoc céng nghé. Bén canh do
quan tdm hon nita dén dao tao va phat trién nguon nhan luc dap Gng sy phét
trién cua cong nghé ngan hang. Nghién ctru dé ra nhitng quy dinh va bién
phap k¥ thuat an ninh mang nham giam thiéu céc rui ro lién quan dén cong
nghé mai. Han ché tinh trang ngh&n mang giao dich, gy anh huéng dén cong
viéc va lam giam 10ng tin cua khach hang ddi véi ngan hang.

- V& nhan sy, can chl trong hon nita dén cong tac dao tao can bo,
thudng xuyén mé cac 1op bdi dudng nang cao trinh do nghiép vu, trinh do
ngoai ngir, tin hoc cho can bo cac Chi nhanh. Ctr can bo di dao tao sau dai
hoc, ddo tao ngoai nudc dé hoc hoi nhitng kién thirc méi va kinh nghiém quéc
té. Pong thoi ¢6 nhitng chinh sach khen thuong, dii ngd hop Iy nham khuyén
khich nhitng can bd nhan vién c6 nhiing thanh tyu trong hoc tap nang cao
trinh d9, nhitng ngudi ¢ nhitng ¢6 nhitng nghién ctu, nhitng sang kién gop
phan nang cao hiéu qua hoat dong ngan hang.

* Tang ti¢n ich gan véi dich vu thé

- Pa dang céc dich vy gia tang di kém vai thé, nham gop phan tich cuc
Va0 Viéc phat trién thanh toan khdng ding tién mat qua ngan hang. Lam cho

thé khong chi don thuin 1a mot phuong tién dung dé rdt tién mat, ma con
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mang lai cho ngudi sir dung nhiéu tién ich khac nhu van tin sé du, chuyén
khoan, mua hang ho4, dich vuy, tra phi dinh ky...

- Can nd lyc tang tién ich gan voi dich vu thé véi cac chuong trinh
khuyén mai dic biét nhu min phi phat hanh thé, phat hanh thé du thuéng.

- Lién minh chuyén mach va thanh toan bu trir thé ngan hang dé chia sé
co s& ha tang ky thuat nham muc tiéu: Mgt 13, khai thac téi da co sé ha tang
hién c6, theo d6 ngan hang sé hitu hé théng ha ting nay c6 thé cé thém ngudn
thu tr nhitng ngan hang su dung chung hé thong cia minh. Hai 13, cho phép
su tham gia thi truong thé ctia ngan hang tro nén hiéu qua hon ma khong phai
dau tu t6n kém. Ba &, mé rong pham vi, tim anh huéng cua ngan hang trén
co s chuyén giao k¥ thuat, cong nghé cho céc thanh vién trong lién minh.

Lién minh thé thong nhat 1a nén tang dé mé rong pham vi thanh toan
lién mang toan qudc va viéc st dung thé sé tro nén hét sic tién dung.

*Mé réng trd lwong qua tai khodn dwa trén tinh than Chi thi
20/2007/CT- TTg ngay 24/8/2007 cua Tha tweng chinh phi. DBat trong tam
vao chat luong, tiép tuc trién khai mé rong cho cac doi twong hudng luong tir
ngan sach ¢ nhiing noi té chac cung wng dich vu thanh toan va c6 kha ning
dap ung, ké ca mo rong viéc tra luong cho ngudi lao dong & cac doanh nghiép
cling nhu déi twong khac.

3.4.2. Doi vdi Ngdn hang nha nwéc

- Ngan hang nha nudc can nhanh chéng hoan chinh hé thong vian ban
dudi luat huong dan cac NHTM thuc hién theo xu huéng hoi nhap qubc té.
Vin ban ché d6 can di trudc cdng nghé mot bude dé tao dinh hudng phét trién
cong nghé phl hop véi xu hudng phat céng nghé nhim dam bao cho viéc

trién khai cac DVNH hién dai 1a phi hop véi xu huéng phéat trién chung.
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- Hoan thién co ché quan Iy DVNH nhdm tao diéu kién phéat trién hé
théng DVNH hién dai cia cac NHTM. Tiép tuc giao quyén cho cac NHTM
quyét dinh cac loai hinh dich vu can thu phi theo nguyén tic thurong mai.

- Xay dung va cong bé cac tidu chi vé cac san pham DVNH méi cua hé
thdng ngan hang, danh muc cac san pham dich vu dugc coi I san pham dich vu
truyén thong dé tao sy thong nhat cho cac ngan hang xay dung chién lugc phat
trién dich vu cia minh. NHNN can ¢6 dinh huéng dbi voi nhiing loai dich vu da
xac dinh dé cac ngan hang cuing tham gia cung cap, tranh tinh trang doc quyeén.

- NHNN can 1a dau mdi trung gian, nghién ctu xay dung dinh hudng
chién luoc phat trién cong nghé, dam bao két ndi hé théng mot cac hoan thién,
dam bao su chinh xac, an toan, tién lgi va hiéu qua. Tang cudng hop tac qubc
té v&i cac to chic tai chinh, ngan hang qudc té nham tao co sé cho cac ngan
hang trong quan hé déi ngoai. Qua d6 cac ngan hang c6 thé khai thac ngudn
vén, cng nghé, hoc hoi kinh nghiém quan 1y...

- NHNN céan nd lyc trién khai nhanh va c6 hiéu qua Bé an xay dung
Trung tdm chuyén mach thé théng nhat da dugc Thu tuéng chinh pha phé
duyét nham tao diéu kién cho cac ngan hang lién minh tét trong phat hanh thé.

- NHNH can thé hién manh mé& hon nita vai tro dinh hudng cho su phét
trién cua toan nganh. C6 nhitng chién luoc cu thé dinh huéng cho hoat dong
ngan hang trong thoi gian toi véi xu hudng hoi nhap sau rong véi kinh té thé
gioi.

- N&ng cao hon nira vai tro cua Hiép hoi Ngan hang. Hiép hoi ngan
hang can tao su hop tac chat ché hon nira gitta cac thanh vién trong hiép hoi
nham huéng dén muyc tiéu phat trién nhanh manh, hiéu qua va bén ving.
Théng nhat giita cac thanh vién vé phi dich vu dé khac phuc tinh trang canh

tranh khong lanh manh. Hb tro céac thanh vién trong viéc phat trién DVNH,
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phéat huy vai trd 1a mot t6 chic lién két phat trién cong nghé hién dai, lién két
cac thanh vién.

3.4.3. Péi véi Chinh phii

* Tgo |@p mgt mdi trwong phap Iy én dinh, phd hop Véi cdc quy dinh
théng 1¢ quéc té cho cac hoar dgng ngan hang.

Nha nuéc hd trg cho cac ngan hang thé hién bang cac chinh sach, vin
ban phép 1y dong bo thé hién sy ton trong doc lap tu chi cua cac ngan hang,
dong thoi phat huy thé manh cua ting NHTM trong méi trudng kinh doanh
binh diang, cd tinh canh tranh cao. M6t méi truong kinh doanh 6n dinh, lanh
manh s& gilip cac ngan hang nhanh choéng tiép can duoc thi truong dich vu tai
chinh noi dia. Viét Nam di nhap t6 chic thuong mai thé gigi WTO nén can
minh bach hoa céac chinh séch 13 mét trong nhitng yéu cau cap thiét tao ra moi
treong phap ly thuan lgi cho hoat dong ngan hang néi chung.

Nha nuéc can hoan thién moi trudng phap 1y theo hudng minh bach,
théng thodng, 6n dinh, binh ding va dam bao tinh thdng nhit cao giita hé
théng luat phap va cac vin ban huéng din theo huéng:

- Stra dbi, b sung va hoan thién luat cac To chuc Tin dung theo hudng
lam rd va md rong pham vi diéu chinh céc to chic tin dung, bé cac diéu
khoan mang tinh phan biét déi xtr, mé rong cac loai hinh dich vu ma té chic
duoc cung cap.

- Ban hanh luat hay phap Iénh bao lanh trong linh vyc ngan hang.
Ngay nay, nghiép vu bao lanh dang ngay cang duoc phat trién rong rai trong
hoat dong ngan hang va trong gisi kinh doanh, song dén nay vin chua c6 mot
bo luat théng nhat diéu chinh ma chi ¢ cac quy tic thong nhat vé bao lanh.

Ngoai ra, chinh phii can ¢ nhitng quy dinh cy thé vé viéc luu giir va

tiép can thong tin lién quan dén dich vu ngan hang, vé phong chéng rua tién
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thdng qua céac dich vu ngan hang ciing nhu nhitng hanh vi bt hop phap c6
lién quan dén cac phuong tién dién tir.

* Nha nwoc cdn cé chinh sach ddy mgnh thanh toan khong dung tién
madt, phat trién dich vu bwu chinh vién théng va Internet dé tao diéu kién
cho cac NHTM thec hién phat trién dich ve ngan hang.

- Can c6 ké hoach hd trg cac to chirc tin dung trong viéc nang cao trinh
d6 dan tri nham tao nhu cau vé dich vu ngan hang trong cong chiing. Khach
hang la ca nhan hay doanh nghiép sé don nhan cac dich vu thanh toan khong
ding tién mat, chuyén tién, hd tro tu van... khi ho thay duoc sy loi ich cua
nhitng hoat ddng nay mang lai. Viéc hudng dan, tuyén truyén, cung cap théng
tin cho céng chiing dé nhan thic ctia ho mang tinh tich cuc hon, nhanh chéng
hon. Bdi véi hoat dong thé 1a hoat dong ngan hang bing né trong giai doan
hién nay, Chinh pht can c6 cac quy dinh cta phap luat lién quan truc tiép dén
cac hanh vi lién quan dé 1am co s& st ly khi xay ra tranh chép, rui ro.

- Nha nudc nén sém quy dinh mang tinh bat budc lién quan dén thanh
toan bang tién mit theo xu hudng thit chat nhiing giao dich c6 gia tri cao, giao
dich thuong xuyén phai théng qua ngan hang nham ting thanh toan khong dung
tién mat qua hé théng ngan hang, tao diéu kién thuan lgi cho cac ngan hang phéat
trién ti da cac dich vu thanh téan va céc dich vu khéc c6 lién quan.

- Su phét trién cua buu chinh vién théng va Internet 1a van dé ngan
hang thuc hién hién dai hoa cong nghé va phat trién cac dich vy ngan hang.
Song hién nay cac ngan hang phai thué bao thuong xuyén dan voi mic phi
cao, dong thoi chua nhanh va an toan. Muc phi thué bao va sir dung Internet
ciia Viét Nam van cao, do d6 khong khuyén khich cac doanh nghiép va ca
nhan sir dung. Do vay, phat trién buu chinh vién théng khong chi 1a van dé
riéng cua nganh ma con 1a noi dung quan trong ma nha nudc can tao diéu kién

thuc day phat trién theo hudng hién dai hoa..
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* Phat trién kg thudt cong nghé hién dai

Can c6 nhitng chinh séch cu thé thiic day phat trién ha tang vién thong
mang tim c& thé gii. Van dé sé tao diéu kién dén qua trinh mé rong va phat
trién dich vu thanh toan khéng dung tién mat. Su phat trién cua buu chinh
vién théng, phat trién mang may tinh todn cau Internet ciing nhu cac tiéu
chuan dam bao an toan cho giao dich dién tir c6 thé coi la nhimng dicu kién
quan trong cho su thanh cdng va phét trién 1au dai cua cac dich vu ngan hang
hién dai. Sy phat trién caa buu chinh vién thdng sé& 12 tién dé, 1a co s dé cac
NHTM hién dai hoa cong nghé va phat trién cac DVNH méi. Vi vay, Nha
nuéc can co chién luoc phat trién ha ting cong nghé tao nén tang cho hé
théng Ngan hang thuong mai phat trién nhanh va viing chac cac dich vu ngan
hang hién dai.

* Cdi thién méi trwong Kinh té - xa hgi

- 6n dinh kinh té vi mé, tao hanh lang phap 1y binh dang gitta cac ngan
hang. Chinh phu can timg buéc loai bé nhimg quy dinh mang tinh phan biét,
mang tinh bao ho d6i véi cac ngan hang trong nudc va ngin hang nudc ngoai
theo cam két hoi nhap nham tao diéu kién tét hon dé cac ngan hang canh
tranh binh ding hon, dong gop tich cuc vao su phat trién caa hé théng ngan
hang ciing nhu sy phat trién caa nén kinh té.

- Chinh phua can xay dung 16 trinh hoi nhap cho toan nganh ngan hang
v6i phuong cham hoi nhap va ma cuaa thi truong timg budc nham tan dung toi
da cac co hoi c6 dugc tir hoi nhap. Ty do hoa trong linh vuc tai chinh ngan
hang can duoc thuc hién sau khi di cai cach co cau va tu do hod thuong mai.
Viéc Nha nudc ¢6 16 trinh phd hop sé ¢am bao cho hé thong ngan hang hoi

nhap hiéu qua, tang kha nang canh tranh.
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Két luan

Luan van da tap trung giai quyét cac van dé vé Iy luan va thuc tién sau:

Ther nhdt, Hé thong hod nhitng vin dé co ban vé ngin hang thuong
mai, dich vu ngan hang, khai niém, dic diém cua dich vu ngan hang va phat
trién ngan hang. Luan vin ciing lam rd sy can thiét phat phét trién dich vu
ngan hang thuong mai, cac chi tiéu phan anh sy phat trién cua dich vu ngan
hang, cac nhan t6 anh huong dén phat trién dich vu ngan hang, doéng thoi
cling dua ra nhitng Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ciia mot s6 ngan
hang trén thé gii. Trén nhitng co s d6 rut ra két luan:

Phat trién dich vu ngdn héang la xu hwéng tat yéu trong sw phat trién
Ciia cdc ngdn hang thwong mai trén thé gidi, cdc ngdn hang thwong mai
Viét Nam muén tén tai va phat trién trong twong lai héi nhgp sau réng thi
phdi chi trong dén vin dé do.

Thear hai, qua phén tich thuc trang hoat dong cua Ngan hang Cong
thuong Tién Son- Bac Ninh trong thdi gian qua: Luan vin chi ra nhitng ton tai
can khic phuc véi nhitng nguyén nhan khach quan va cha quan dé lam co sé
cho viéc dé ra cac giai phap khai thac, sir dung va phét trién dich vu ngan
hang tai Ngan hang Cong thuong Tién Son- Bac Ninh.

Thir ba, thong qua nhitng ly luan, thuc trang va dua trén nhitng quan
diém vé phét trién ngan hang cua Nha nudc ma tryuc tiép 1a cua Nganh ngan
hang trong chién luoc phat trién hé thdng Ngan hang Viét Nam, trong d6 co
cac NHTM theo hudng hién dai hod va hoi nhap quéc té, luan vin dua ra cac
nhdm giai phap hoan thién phét trién dich vu ngan hang, kién nghi dé thuc
hién cac bién phap d6, nham gop phan cho viéc phat trién dich vu tai Ngan

hang Coéng thuong Tién Son - Bac Ninh dat két qua tét.
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Pdng thoi luan vin ciing dua ra cac kién nghi d6i vai Chinh pha, Ngan
hang Nha nudc va Ngin hang TMCP Céng thuong Viét Nam nham hd trg
cho thuc hién cac giai phap d6 dat hiéu qua.

Hoan thanh luan vin nay, tic gia mong mubn dong gop mot phan nho
kién thirc cua minh trong su phat trién dich vu ctiia Ngan hang Cong thuong
Tién Son. Cac kién nghi va giai phap ma luan vin dé cap duoc xuat phat tir
cac co s& ly luan khoa hoc va thyc tién. Tuy nhién véi thoi gian va kha niang
c6 han, luan van khong thé tranh khoi nhitng thiéu st va han ché.

Téc gia xin chan thanh cam on Trudng Pai hoc Kinh té - Pai hoc Québc
gia Ha Noi, Khoa Quan tri Kinh doanh, Phong dao tao & Quan ly khoa hoc,
cac thay cd gido, ban bé va déng nghiép. Tac gia xin dugc bay to sy biét on
dén TS. Nguyén Tién Diing da tan tinh huéng din khoa hoc va giup d& hoan
thanh luan van nay.

Xin chan thanh cam on!
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