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PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI VIET NAM

LPhdt trién dich vu ngdn hang bdn 16, xu hwéng tdt yéu ciia cac NHTM

Trong nén kinh t&¢ mé&, nhu cau vé dich vu ngan hang ngay cang cao, nhat la dich vu ngan
hang ban lé (NHBL). Muc tiéu cla dich vu NHBL la khach hang ca nhan, nén cac dich vu
thuwdng don gian, de thie hién va thudng xuyén, tap trung vao dich vu tien gvi va tai khoan,
vay von, m¢ thé tin dung...

Theo céac chuyén gia kinh té cti a H oc vién Cong nghé Chau & — AlT, dich vu NHBL 1&
cung tng san pham, dich vu ngan hang t&i tirng c& nhan [iéng Ié, cac c,Joanh nghiép vira va
nhé théng qua mang lwéi chi nhanh, khach hang c6 thé tiép can tryc tiép vé i san pham va
dich vu ngan hang théng qua cac phwong tién dién t& vién thong va cong nghé théng tin.

Theo dinh nghia trén, dich vu NHBL chi dwgc thyc hién nhd cdng nghé théng tin (CNTT),
cu thé la:

- CNTT la tién dé quan trong dé lwu gitr va x& ly co' s& di liéu tap trung, cho phép céac
giao dich tryc tuyén dwoc thuwc hién;

- CNTT hé tro trién khai cac san pham dich vu NHBL tién tién nhw chuyén tién tw
doéng, huy déng vén va cho vay dan cw dwéi nhiéu hinh thire khac nhau:;

- Nh& kha néng trao ddi thong tin tire thei, CNTT gép phan nang cao hiéu qua cda viéc
quan tri ngan hang, ta o diéu kié n thwc hién mé hinh xt Iy t &p trung céc giao dich co tinh
chét phan tan nhw chuyén tién, giao dich thé, tiét gidm dang ké chi phi giao dich;

- CNTT c6 tac dung tang cwéng khéd nang quan tri trong ngan hang, hé théng quan tri tap
trung sé cho phép khai thac di liéu mét cach nhat quan, nhanh chéng, chinh xac.

Tl giac d6 kinh té — x& hoi, dich vu NHBL c6 tac dung day nhanh qua trinh luan chuyén
tién t&, tan dung tiém nang to lon vé vén dé phat trién kinh té, dong thoi gidp cai thién doi
song dan cw, han ché thanh toan tien mat, gop phan tiét kiém chi phi va thoi gian cho ca ngan
hang va khach hang.

Xét trén glac dd tai chinh va quan tri ngan hang, NHBL mang lai nguén thu 6n dinh, chac
chan, han ché rai ro tao b&i cac nhan t6 bén ngoai vi day la linh vwc it chiu &nh hwé ng cda
chu k y kinh té. Ngoai ra, NHBL g|‘u va}l tro quan trong trong viéc mé rong thj tr wong, nang
cao nang lyc canh tranh, tao ngudn von trung va dai han cha dao cho ngan hang, gép phan
da dang héa hoat dong ngan hang.

- Béi vé&i khach hang, dich vu NHBL dem dén sw thuan tién, an toan, tiét kiém cho
khach hang trong qua trinh thanh toan va s dung nguén thu nhap ctia minh.

Tap chi Stephen Timewell cling nhan dinh: xu h wéng ngay nay thé hién rd rang, ngan
hang nao ndm dwoc co hdi mé rong viéc cung cap dich vu NHBL cho mét lwong dan cw
khéng 16 dang “d6i” cac dich vu tai chinh tai cac nén kinh té mai ndi, sé tré thanh nhirng ga
khéng 16 toan cau trong twong lai.

- Hoat dd6ng NHBL ngay cang chiém vj tri quan trong trong hoat ddng ctia cdc NHTM trén
thé gidi, cac NHBL toan cau sé dong vai trd chd dao trong danh sach 20 ngan hang toan cau
hang dau theo xé&p hang cua tap chi The Banker vao ndm 2015.

- Cac NHTM Viét Nam da va dang phét trién dich vu NHBL, day & xu thé tat yéu, pha
hop v&i xu hwdng chung cta cac ngan hang trong khu virc va trén thé gidi, phuc vu doi
twong khach hang ca nhan va hé kinh doanh nhé, dam bao cho cac ngan hang quan ly rai ro
hiru hiéu, cung trng dich vu chat lwgng cao cho khach hang, dinh hu:c’y’ng kinh doanh, thij
treong san pham muc tiéu, gitp ngan hang dat hiéu qua kinh doanh toi wu.

- Tai Viét Nam, kinh té tdng trwéng lién tuc, méi triedrng phép Iy hoan thién dan, nhu cau xa
héi ngay cang tang, thi trwdng dich vu NHBL con nhiéu tiém ndng phat trién.
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II. Thwc trang phdt trién dich vu NHBL tai cac NHTM
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1. Nhirng thanh cong va han ché

Trong nhitng ndm gan day, dwdi ap luc canh tranh ngay cang tang do viéc ap dung 16 trinh
n&i 1dng céac quy dinh déi véi cac td chirc tai chinh nwéc ngoai, nhat la vé viéc mé chi nhanh
va céc diém giao dich, viéc d& bd han ché vé huy dong tién gri bang VND, kha ning mé rong
dich vu ngan hang va s phat trién bung né ctia CNTT, cac NHTM Viét Nam da dat dwoc
nhirng két qua dang khich I& vé& phat trién dich vu NHBL. Nhin chung, cac ngan hang bat dau
quan tm va tap trung khai thac thj trwéng ban 18 nhw ddy manh hién dai héa cong nghé ngan
hang, phat trién cac loai hinh dich vu méi, da tién ich va da dwoc x& hdi chap nhan nhw may
giao dich tw déng (ATM), internet banking, home banking, PC banking, mobile banking. Thwc
té d6 da danh dau buéc phét trién méi cla thi trwdng dich vu NHBL tai Viét Nam, lam co s&
cho viéc phat trién dich vu thanh toan khéng dung tién mat, ty trong ngudn vén huy déng tiy
dan cw tang Ién dang ké va chiém 35-40% téng vén huy déng. Hinh thirc huy déng ngay cang
da dang va linh hoat hon, lwong kiéu hdi qua cac ngan hang tdng manh. CaAc NHTM Viét Nam
da c6 nhirng cai thién dang ké vé nang lyc tai chinh, cdng nghé, quan tri diéu hanh, co ciu té
chtrc va mang lwéi kénh phan phéi, hé théng san phadm dich vu ngan hang, gép phan phat
trién dich vu NHBL, dem lai cho khach hang ngay cang nhiéu tién ich méi va van minh trong
thanh toan.

Bén cudi nam 2006, hau hét cac NHTM da xay dy ng phan mém NHBL dwa trén nén tang
quy trinh xt ly nghié p vu thi &t ké cta M§ vé i muc tiéu gidi phong khach hang nhanh nhét
bang vié ¢ phan chia x& Iy nghiép vu thanh hai b phan: B phan giao dich ta i quay va bo
phan hé tro xt ly nghiép vu . Hé thdng nay da tao ra nhi éu giao dién r 4t tién ich, tai khoan
cta khach hang dwoc két néi trén toan h & thdng, tao né n tdng mé rong thanh toan khong
dung tién mat va dwa cac sa n pham dich vu NHBL dén tay nguw i tiéu dung. Tuy nhién, bén
canh két qua dat dwoc, dich vu NHBL clia cac NHTM Viét Nam van con nhiéu bat cap:

- Tinh canh tranh chwa cao, cht yéu nh& mé réong mang lwéi va canh tranh vé gia ca va lai
suét, canh tranh vé chat lwong dich vu va céng nghé chwa phd bién, thi trweng dich vu NHBL
thiéu n dinh, chwa c6 sv lién két gitra cAc ngan hang trong viéc phat hanh céc loai thé va
khai thac dich vu méi, do cac ngan hang chwa tim dwoc tiéng néi chung dé di dén thoa thuan
két ndi théng nhat nhdm chia sé ha tang ky thuat, gay Iang phi trong viéc dau tw mua sém
may moc va chwa tao sy thuan lgi cho khach hang trong viéc st dung thé;

- San pham dich vu ngan hang con mang tinh truyén théng, ngh&o nan vé ching loai, chat
lwong dich vu thép, tinh tién ich chwa cao, chwa dinh hwéng theo nhu ciu khach hang;

- Chwa c6 chién lwoc tiép thi cu thé trong hoat ddng NHBL, thiéu doi ngti can bd chuyén
nghiép veé tiép thi dich vu NHBL, ty I& khach hang ca nhan tiép can va s dung dich vu ngan
hang van con & mirc khiém tén;

- Kénh phan phéi khéng da dang, hiéu qua thap, phwong thire giao dich va cung cép cac
dich vu cha yéu van |a giao dich tryc tiép tai quay, cac hinh thirc giao dich tir xa dwa trén nén
tdng CNTT chwa phé bién. Dich vu ngan hang dién t& chwa dwoc trién khai rong rai, lwong
khach hang st dung con it, nhiéu ngan hang méi chi hoat déng & mrc d6 thir nghiém, giao
dich thanh toan thwong mai dién t& con han ché, chwa ng dung duoc hinh thirc thanh toan
qua dién thoai di déng st dung tai khoan ngan hang;

- Céac dich vu NHBL phét trién dwdi mire tiém ndng. Sau 10 nam lam dich vu phat hanh va
thanh toan thé, sb ngu®i si dung thé tai Ngan hang Ngoai thwong chi dat trén 1 triéu khach
hang, phan I&n chi thé 1a thwong nhan va nhirng ngudi sdng & cac dé thi Ién, dw no cho vay
ca nhan chi chiém 5-9% téng dw no;

- Hiéu qué ctia chinh sach khach hang con thap, chat lwong dich vu chwa cao, thi tuc giao
dich chwa thye sy thuan tién, bd may td chirc chwa theo dinh hwéng khach hang, thiéu bo
phan nghién ctu, thiét ké san pham va phat trién dich vu ngan hang ca nhan, thiéu hé théng
chi tiéu dinh lwgng va danh gia hoat ddng NHBL, mirc dd tng dung CNTT chwa cao.

2. Nhirng yéu t6 han ché phat trién dich vu NHBL tai Viét Nam
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Nét dac thu cla dich vu ngan hang ban 1& 1& nhdm t&i ddi twong khach hang ca nhan, song
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ngwdi dan trong nwéc chwa biét nhidu vé dich vu ngan hang néi chung va dich vu NHBL néi
riéng. Do murc thu nhap cta pha n I&n dan cw con thap, théi quen st dung tién mé&t con phd
bién, nén kha n&ng phat trién va mé rong dich vu NHBL con han ché.

Mbi trwérng phép ly vé hoat déng ngan hang chw a thwe sy pha hop véi tinh hinh thy ¢ té.
Céc van ban phap quy vé hoat déng ngan hang chi yéu dwoc xay dw ng trén co sé cac giao
dich thi c6ng v&i nhiéu loai gid y t& va quy trinh x& ly nghiép vu pht ¢ tap. Trong khi d6, phéat
trién dich vu NHBL doi hdi phai ap d ung cdng nghé maéi va quy trinh nghiép vu hié n dai,
nhanh chéng. Vé&i tbc do phat trién dich vu nhw hié n nay, nhiéu quy dinh phép ly da t ra bat
ca p va khong bao ham hét cac mét nghiép vu, gay khé khan cho cac NHTM khi muén trién
khai dich vu mai.

V& phia cadc NHTM, céac ngan hang chw a xay dw ng dwoc chién lwoc déng bd vé phat
trién dich vu NHBL, s an ph am va dich vu NHBL con don diéu, chwa dap tng nhu ca u khach
hang, bé may tb chirc chwa xay dwng theo dinh hwéng khach hang, chw a c6 doi ng G can bd
chuyén nghiép vé nghiép vu NHBL, mang lwéi kénh cung cép dich vu con méng, nén tang
coéng nghé va kha nang &ng dung céng nghé méi con han ché.

II. Mot s6 gidi phdp phdt trién dich vu NHBL
tai cac NHTM Viét Nam 1. Hoan thién cac qui dinh
phap ly vé nghiép vu va dich vu ngan hang

Cac quy dinh phap ly diéu chinh hoat ddng ngan hang do nhiéu cap va nhiéu co quan ban
hanh, d iéu nay doi héi phai hoan thién mai trwéng phap ly mét cach day da, déng bo va thd ng nh
4t vé céc loai hinh dich vu theo hwéng do n gian, dé hiéu, dé phd ca p, phu hop vé i thong 1& va
chuadn muc quéc t&, ddng thoi bao vé loi ich chinh dang cta khach hang va ngan hang.

2. Pa dang hoa cac kénh phan phéi va thwc hién phin phai c6 hiéu qua

Trong xu thé ho i nhap, canh tranh trén thj treng NHBL ngay cang gay gat, phat tri én
dich vu NHBL dwoc xac dinh [a m &t dinh huwéng chién lwoc quan trong clia cac NHTM Vié t
Nam. Trong d6, vié ¢ phat trié n cac kénh phan phdi la mét trong nhir ng gidi phap tién quyét,
doi hdi phai tich cw ¢ phét trién mang lwéi cac chi nhanh ¢ 4p | va c4 p II, chi tr ong mé r 6ng
thém cac phong giao dich vé tinh v& i mé hinh g on nhe. Bén canh vié c duy tri va mé réng
cac kénh phan phéi truyén thd ng nhw cac chi nhanh, cac phong giao dich, cac NHTM can
nghlen cl u va (rng dung cac kénh phan phdi hién dai, déng thoi tdng cuéng qu an Iy phén ph
6i nham td i da hoa vai trd cla tirng kénh phan phéi mét hiéu qua, dap tng yéu cau giao dich
& moi lic, moi noi nhw:

- Tang cuong hiéu qua va kha nang tw phuc vy cta hé thong ATM nham cung cép nhiéu
loai dich vu khac nhau vé&i chi phi ré hon, nang cép hé thébng ATM thanh nhirng “ ngan hang
thu nhd” trai déu khap céc tinh, thanh pho DPodng thoi, phat trién mang lwéi cac diém chép
nhan thé (POS) va tdng cwong lién k ét gitva cac NHTM dé nang cao hiéu qua va mé réng
kha nang st dung thé ATM va thé POS;

- Phét trién loai hinh ngan hang qua maytmh va ngan hang tai nha nhadm tan dung s phat
trién cGia may tinh ca nhan va kha nang két néi internet. Trong do, cac NHTM can scm duara
céc loai dich vu méi dé khach hang cé thé dat 1énh, thuc hién thanh toan, truy van sé dw va
théng tin vé cam két gitba ngan hang va khach hang, v.v;

- Phat trién loai hinh ngan hang qua dién thoai, day Ia md hinh phd bién vé&i chi phi rat
tha p, tién loi cho ca khach hang va ngan hang. Khach hang c6 thé thuc hién giao dich tai
bt ct thei gian, dia diém nao;

- M& roéng cac kénh phan phdi qua cac dai ly nhw, dai ly chi trd kiéu hdi, dai ly phat hanh
thé ATM, dai ly thanh toan.

’Qué‘tr‘mh phét trién va hoan thién dich vu NHBL phai dwoc thwc hié n tivng bwée, vk ng
chac, dd ng thdi c6 buwé ¢ dot pha dé ta o da phat trién nhanh chéng trén co s& gilr vir ng
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thi phan da c6 va mé rong thi tredng, tao nhiéu tién ich cho ngue i st dung dich vy, két hop
hai hoa lgi ich khach hang v&i lgi ich ctia ngan hang va c6 lgi cho nén kinh té.

Chia khéa clia Chién lwoc NHBL la phat trién CNTT, lam nén tang phat trién kinh doanh va
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mé& rong cac loai hinh dich vu m&i theo hwéng ta ng cwong ng dung khoa hoc ky thuat va
coéng nghé tién tién, phat tri &n h & thdng giao dich trwc tuyé n va tirng bwdc trién khai mo
hinh giao dich mét ctr a, hién dai héa tat ca cAc nghiép vu ngan hang, ddm b do hoa nhap
v&i cac ngan hang quéc té trong m oi linh viee. Tang cudng x& ly tw dong trong tat ca qui
trinh tiép nhan yéu cau khach hang, thdm dinh va xt& ly théng tin, nang cao chét lwgng dich
vy, ddm bao tinh bado mat va an toan trong kinh doanh.

3. Pa dang héa san pham va dich vu

DPa dang hoa san pham la diém manh va mdi nh on dé phét trié n dich vu ngan hang ca
nhan, hinh thanh bd pha n nghién ctu chuyén trach phat trién san pham. Trong d6, tap trung
vao nhirng san phadm c6 ham lwong cong nghé cao, c6 dic diém nd i trdi trén thj trwedng
nham tao sw khac bié t trong ¢ anh tranh, tan dung cac kénh phan phéi méi dé da dang héa
san phdm, mé rong va phat trién tin dung tiéu dung.

Phat trién va mé réng cac san pham dich vu thanh toan khéng dung tién mat nham phat
huy hiéu qua va tinh nang ky thuat cta cdng nghé maéi, gép phan han ché giao dich tién mat
b4t hop phap, nhanh chéng nang cao tinh thanh khoan ctia VND va hiéu qua s dung vén
trong nén kinh t&. D4y manh céc dich vu tai khoan tién gt v&i tha tuc don gian, an toan nham
thu hat ngudn vén clia ca nhan trong thanh toan va phat trién dich vu thanh toan thé, séc
thanh toan ca nhan, ddy manh huy déng vén qua tai khoan tiét kiém. Cac NHTM ciing can
tang cuong hop tac véi cac td chire va doanh nghiép cé cac khoan thanh toan dich vu thuéng
xuyén, én dinh sé lwong khach hang, trd lwong nhw bwu dién, hang khéng, dién lwc, cip thoat
nwéc, kinh doanh xang dau. NHNN can s&m ban hanh va hoan thién cac van ban phap quy
vé thanh toan vé&i co ché khuyén khich hon 1a ngan cdm nhuw cho phép thu phi giao dich tién
mat cao hon giao dich chuyén khoan, hién dai hda hé théng thanh toan dién t&r lién ngan hang
nham hinh thanh hé thdng thanh toan quéc gia théng nhét va an toan.

Phat trién cac san pham, dich vu khac nhw tang cwéng thu hat ngudn kidu hdi trén co sé& phéi
hop v&i cac cong ty xuat khau lao dong, cac cong ty dich vu kidu héi, t& chirc chuyén tién
& nwdc ngoai, cac ngan hang dai ly nwéc ngoai. C6 chinh sach khai thac va tao diéu kién
thuan loi phat trién dich vu chuyén tién kiéu héi qua hé thdng ngan hang. Trién khai dich vu
quan ly tai san, Gy thac diu tw, cung cap théng tin va tw van cho khach hang. Tang cuwong
ban chéo san pham dich vu gitra ngan hang va bao hiém, vi cé t¢i 50% khach hang st
dung mét san phadm duy nhét 1a tai khoan nhan lwong.

4. Tang cwong hoat dong ti€p thi va cham s6c khach hang

Do phan Ién d6 i twong phuc vu cta dich vu NHBL la cac ca nhan, vié ¢ quang ba, tiép thi
cac s &n pham dich vu d 6ng vai trd ¢ wec ky quan trong, c6 loi cho ca ngan hang va khach
hang. Ta ng cuwdng chuyén tai thong tin t&i cong ching nham gitp khach hang cé théng tin
cap nhat vé nang lwc va uy tin ¢ Ga ngan hang, hiéu biét co ban vé dich vu NHBL, ndm duwoc
cach thirc st dung va loi ich ctia cac san pham dich vu ngan hang.

5. Cac giai phap khac

- NHNN va cac NHTM can phéi hop véi Tdng cuc Théng ké trong viéc xay dwng danh
muc dich vu NHBL theo chuan muc quéc té, lam co sé& dé xay dwng hé théng bao céo dinh
ky vé& céc loai hinh dich vu cu thé, gép phan nang cao chat lwong quan tri, diéu hanh.

- Xay dwng hé théng chdm diém khach hang ca nhan nham giam nhe rai ro, c6 thé ra
quyét dinh cho vay mé t cach nhanh chéng, chinh xac. Xay dwng bd phan quan ly va phan
loai khach hang nham xac dinh mdc chi phi va lgi nhuan cda tirng phan do an khéach hang,
thwe hién tét chinh sach khach hang, trién khai mé hinh té chirc kinh doanh theo dinh hwéng
khach hang va ch G d6 ng tim dén khach hang, xac dinh nhu cau cda tirng nhém khach hang,
tr d6 dwa ra cac loai sa&n phadm va dich vu phu hop.
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- M&i NHTM can thanh 1ap bé may diéu hanh, nghién clru va thuc thi viéc phat trién dich vu
NHBL, nang cao chét lwgng dich vu ngan hang va chd trong nang cao trinh dé quan ly va
chuyén moén nghiép vu vé hoat déng NHBL.

XT-VPNHNN
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