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Phat trién dich vu Ngian hang ban 1é giai doan 2010-2015
Trong qué trinh tai co cau cac NHTM Viét Nam, viéc phéat trien cac nghiép vu
ngan hang ban budn va ban lé dang néi 1én trong hoach dinh va thuc thi chién
luoc cua tirng hé thong ngan hang cing nhu ¢ tam quan Iy vi md cia NHNN.
Ching ta dang chitng kién sir phét trién va canh tranh magnh mé cia DVNH Viét

Nam, nhadt 1a khai ban lé.

Dich vu ngdan hang (DVNH) bdn 1é?

Thi truong ban 1é 13 mot cach nhin hoan toan méi vé thi truong tai chinh, qua do,
phan d6ng nhiing nguoi lao dong nho Ié s& duogc tiép can véi cac san pham
DVNH, tao ra mét thi treong tiém nang da dang va nang dong. Hién nay, ¢ nhiéu
khai niém vé DVNH ban 1¢ theo nhiéu cach tiép can khac nhau. Ngan hang bén I¢
thuc ra 1a hoat dong bao trim tat ca cac mat tac nghiép caia NHTM nhu tin dung,
cac dich vu... chir khdng chi 1a DVNH. C6 1& cach nhin nhan vé ban Ié nén thoang

va ding nghia caa no.

“Ban 1¢ chinh 1a van dé cua phan phdi” (Jean Paul Votron - Ngan hang Foties):
Can hiéu dung nghia cta ban Ié 12 hoat dong ciia phan phdi, trong d6 1a trién khai
cac hoat dong tim hiéu, xuc tién, nghién ciu, thir nghiém, phat hién va phat trién
cac kénh phan phdi hién dai- ma ndi bat I1a kinh doanh qua mang. Dich vu ban ¢
bao gom ba linh vuc chinh: thi truong, cac kénh phan phdi, dich vu va dap ung

dich vu. Ban Ié ngay cang phat trién sang linh vuc xuyén qudc gia.
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Pé xac dinh mac d6 thuc hiéen DVNH ban I¢ cia mét NHTM, cac té chuc tai
chinh 16n trén thé gigi dua vao cac tiéu chi sau: Gia tri thuong hiéu; Hiéu luc tai
chinh; Tinh bén vitng cua ngudn thu; Tinh rd rang trong chién luoc; Nang luc ban
hang; Nang luc quan Iy rui ro; Kha nang tao san pham; Tham nhap thi treong; Pau

tu vao ngudn nhan lyc.

D6 ciing chinh 1a muyc tiéu ma cac NHTM Viét Nam can quan tam thuc su khi
phat trién DVNH ban ¢ caa minh. Trong hoat dong ban Ié cia ngan hang cé 3 van

dé can quan tam:

- Xay dung kénh phan phéi 1a méi quan tam Ion cia DVNH ban 1é, ma dac trung
la sir dung hé thdng cong nghé thong qua cac phuong tién, cac kénh phan phi.
Cac NHTM 16n trén thé giéi dang thir nghiém céc ky niang phan phdi da kénh
(multi chanel distribution skills) trong trién khai DVNH ban .

- X&c dinh khéach hang va nhu cau caa khach hang qua viéc tim hiéu k& hg thi
truong, tir d6 xay dung méi lién két va co ché tao thuan loi cho giao dich tai chinh.
Viéc tim toi nhitng thi truong chua khai phéa 1a diéu quan trong, bao gom khach
hang, loai san pham ma ho can va kénh phan phéi. Vi vay, véi nhiing thi truong
méi ndi hoac dang phét trién, khi ma nguoi dan chua lam dwoc 1am quen nhiéu véi

cac DVNH thi tiém nang cua thi truong ban 1€ 1a vo cung lon.

- Két hop thuong mai va tai chinh, cac hoat dong tai chinh véi nhau trong maéi lién
hé chung, chd trong vao cac mdi lién két méi nhu bancassurance, ngan hang-

ching khoan...

Ai tham gia vao thi triwong DVNH bdn 1é?

- C4c t6 chuc tai chinh, dac biét 1a cdc NHTM, céc to chirc tai chinh phi ngan

hang.
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- Céc tap doan phi tai chinh va céc té chic tai chinh trong tap doan.

- Khach hang: chu yéu 1a khach hang cé nhan.

U'u diém cua DVNH bdn Ié:

- Pem lai doanh thu cao, chic chan, it rai ro.
- Pa dang hda cac san pham va dich vu phi ngan hang.

- M¢ rong kha nang mua ban chéo gitra c& nhan va doanh nghiép vai NHTM, tir

d6 gia tang va phat trién mang luai khach hang hién tai va tiém niang caa NHTM.

Hoat dong ban budn cua NHTM lai c6 uu thé vé hoat dong trén céc thi truong tai
chinh, dau tu ngan hang, tir d6 dem lai doanh thu 6n dinh hon, nhung rui ro ciing

la cao hon.

Tai Viét Nam: Hién nay, cic NHTM & Viét Nam déu hwdng téi phat trién

DVNH, day la hudng di hoan toan ding dan, boi l&:

Truéc hét, DVNH bén 1é 1a xu huéng tat yéu caa cac NHTM trén thé gidi ciing

nhu & Viét Nam:
- Canh tranh vé dich vu tai chinh ngay cang manh va khéc liét tai Viét Nam.
- Ngay cang c6 nhiéu to chirc phi tai chinh tham gia vao linh vyc nay.

- Pay 1a mot tran tuyén mai con bé ngo & mot dat nude déng dan, cé tiém nang
phét trién cao trong nhitng nam t6i, tiéu dung dan cu c6 tiém nang ting truéng

Ccao.

- Su da dang trong hoat dong kinh doanh ngay cang manh mg¢.
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Tha hai, vé nhan thic. Hién nay, ban lanh dao cua khi NHTMCP Viét Nam déu
xac dinh muc tiéu hoat dong tai nam 2010 la tro thanh ngan hang ban 1€, hudng tai
khach hang doanh nghiép vira va nhé trong viéc chuyén sang ngan hang dé thi da
nang (ACB, Techcombank...). Cac NHTMNN ciing da xac dinh thi trueong ban 1é
trong ké hoach co cau lai ngan hang, c6 phan héa ngan hang sau nam 2010. Sau
nam 2015, thi truong ban ¢ sé 1a thi truong chu dao ma cac ngan hang nudce ngoai
s& khai thac manh sau khi d& dait chan viing chic vao thi truong Viét Nam. Ting
hé théng NHTM xac dinh chién lugc thuc hién DVNH ban I¢ dua vao:

- Phét trién mang ludi caa minh,
- Phét trién cac dich vu méi dua trén cong nghé.
- Phét trién cac nhanh dich vy, dic biét 1a cac kénh phan phdi

- Tao su khac biét trong DVNH ban 1é: Cac NHTMCP ¢4 chién luoc twong ddi rd
rang vé chién lugc phét trien DVNH bén 1¢ tai cac d6 thi 16n trén nén tang cong
nghé cao, cung cip dich vu tai chinh tron gdi cho khach hang. Nhu vay, & tim
chién luoc, nhan thirc vé DVNH bén I¢ d4 hinh thanh ma hau hét cac ngan hang
trong nuéc déu di theo dé phuc vu dbi tuong hon 86 triéu nguoi dan. Bé thuc hién

duoc chién lugc ndy, cac ngan hang can dén nhiéu yéu té lién quan.

Thir ba, nhu cau cia x& hoi vé dich vy va céc tién ich cua chling ngay cang gia

tang va lubn doi mai.

Vé san pham: Cac dich vu ban 1é cia NHTM Viét Nam ngay cang da dang,
trér nén dong déu hon véi viéc trién khai cua hau hét cac NHTM, tao cho khach
hang c6 nhiéu co hdi lua chon. Theo ddi sy phat trién cua dich vu nay cé thé nhan

thay ndi 1én mot sé van dé sau:
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- C4c san pham cua ngan hang dién tir ngay cang tré nén rong rai va pho bién: Néu
nhu niam 2004 chi c6 3 NHTM trién khai dich vu Internet banking thi d¢én nam
2008, con s6 nay lén tsi 25, cha yéu Ia cung cap thdng tin, thanh todn hoa don
dinh Ky, chuyén tiéu trong hé thng, trong d6 c6 5 NHTM la Bong A, K§ thuong,
A chau, Citibank Viét Nam, Indovina la chuyén khoan ra ngoai hé théng trong
téng s6 11 ngan hang cé chac ning chuyén khoan truc tuyén. C6 3 NHTM Ia
bong A, Vietcombank, K§ thuong va A chau thuc hién day du ca 3 noi dung caa
Internet banking 1a cung cép théng tin, giao tiép va giao dich. Riéng NHTMCP A
chau trién khai dich vu nay, dich vu Home banking, Mobile Banking, Phone
banking toi tit ca khach hang ca nhan cé tai khoan tién gui thanh toan tai ngan
hang. Ngoai cac tién ich khi sir dung dich vu ngan hang dién tir, khach hang con
duoc huang uu dai vé phi dich vu. Riéng vé dich vu Inernet banking, c6 thé thay 2
van dé noi 1én: (1) khéi NHTMCP nhanh va thuc hién toan dién hon céc tién ich
ciia ngan hang dién tir so vai khéi NHTMNN; (2) khdéi NHTM c6 yéu té nudc
ngoai thuc hién dich vu nay vai cac tién ich va chat luong vuot troi so voi NHTM
Viét Nam (HSBC Viét Nam dugc Global Finance binh chon la ngan hang cé dich

vu Inernet banking tot nhat Viét Nam nam 2009).

Dich vu thé ngay cang tré nén phé bién trong cac tang 16p dan cu, cac doanh
nghiép véi nhiéu tién ich, nhiéu loai thé tin dung. Viéc chuyén tir thé tir sang st
dung thé chip 1a mot huéng di ding va can thiét nham bao toan cho khach hang,
mac du can dén cong nghé, nhan luc va chi phi. Theo théng ké cia NHNN, hé
thdng ngan hang c6 gan 9.000 may ATM, hon 28.000 diém chap nhan thé (POS),
9/41 t6 chuc da phéat hanh va thanh toan bang thé chip vaéi hon 28.000 thé. Hién
nay c6 13.500 may POS va 2.000 may ATM d4 chap nhan thanh toan bang thé
chip. Riéng ACB d4 phét hanh hon 38.000 thé tin dung qudc té va 205.000 thé

thanh toan qudc té cho dén nay.
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Cac dich vu tin dung tiéu dung phét trién manh ca vé danh muc va doanh s, tat ca
NHTM cua Viét Nam déu c6 san pham cho vay tiéu dung, ding dau 1a ACB va

Techcombank.

- Céc san pham lién két, ban chéo san pham tai chinh, duoc trién khai ngay cang
nhiéu, vi du Bancasurrance (lién két ngan hang - bao hiém), dem lai khoan thu cho
ngan hang, phat trién khach hang, tao ra tién ich da dang hon. Céc san pham nay
duoc nhiéu ngan hang tng dung nhu BIDV, Vietcombank... Nam 2009, dich vu
nay dugc cac ngan hang va cong ty bao hiém quan tam nhiéu dé gia tang tién ich
va tang ngudn thu dich vu, mé rong thi phan. Diéu nay khéng nhiing co loi cho
khach hang trong st dung cac dich vu tai chinh (tiét kiém thoi gian thanh toan phi
bao hiém, duoc tu Van bao hiém, thanh toan...) ma con 1 mong mudn cua céc
NHTM va cong ty bao hiém nham thu hat tién gui, thu phi bao hiém va chi tra qua
thé ATM. Viéc hop tac gitta Sacombank va PVN trong cho vay tiéu dung va san
pham bao hiém nhan tho, NH ABBank va Prudential Viét Nam (PVN) m¢ cac
diém giao dich & Ha Noi va TP H6 Chi Minh, HDBank va ACE Life, Standard
Chartered Bank - SCB va PVN... d4 cho thay trién vong cua dich vu ban chéo san
pham tai chinh & Viét Nam. Riéng Prudential d& thanh céng véi md hinh nay véi

hon 70 quan hé hop tac & 12 qudc gia chau A.

- Dich vu bén 1é cia NHTM phaét trién dwa nhiéu vao tng dung hé thdng cong
nghé. Ngay cang nhiéu NHTM Viét Nam wng dung céng nghé hién dai véi chi phi
I6n va dién phu séng rong. Cong nghé thong tin trg thanh kénh phan phéi quan
trong va khong thé thiéu cua cac DVNH dién tir n6i riéng va hoat dong cia ngan
hang néi chung. Cac NHTM lén nhu Vietinbank sir dung hé théng INCAS,
Agribank sir dung hé thong IPCAS... trong toan hé thong.

Hgp 1: NHTMCP pong Nam A (SeABank) 1a ngan hang dau tién tgi Viét Nam
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trien khai thanh céng céc kién trac céng nghé hang dau cia Oracle nhu Oracle
Grid Computing, Real Application Clusters - RAC, Oracle Enterprice
Manager-... cho phép mé réng, linh hogt va tinh san sang cao, tir d6 ngan hang
rat ngen thoi gian gidgi thiéu san pham ngan hang ra thi truwong, dap ing nhu
cau da dang cia khach hang, dem lai khd ndng hoan vén cao va hiéu qud chi phi

cao nhat.

Bén canh dd, kénh phan phdi truyén théng qua mang luéi van tiép tuc duoc mo
rong: Agribank véi hon 2000 chi nhanh, BIDV véi 104 chi nhanh cip 1, s giao
dich va hang tram phong giao dich, Vietinbank véi 2 SGD, 130 chi nhanh va trén
700 diém giao dich, Sacombank véi 52 chi nhanh va 109 phong giao dich,
Techcombank véi 109 diém giao dich, ACB véi 84 chi nhanh va phong giao
dich,...

- V& toc @6 phat trién: khéi NHTMCP phat trién nhanh hon va manh hon vé céc

DVNH (ngéan hang dién tur, tin dung tiéu dung, cho vay ching khoan...).

Han ché:

Han ché hién nay trong viéc mo rong cac DVNH hién dai vé phia NHTM nham

dé&p (ng nhu cau cua nén kinh té Viét Nam 1a:

- Chién luoc phat trién caa cac NHTM c6 nhiéu diém twong dong, nhu phaét trién
dich vu bén ¢, dich vu doanh nghiép hoic trén thi truong tién té, mo rong quy mo
mang lugi va phét trién ngudn nhan lyuc, cong nghé, quan tri diéu hanh... Diéu nay
phan 4nh mat bang phat trién chung, song ciing 1a diém kho trong xay dung chién
luoc riéng cia mdi NHTM khi mudn tao dung céi riéng ciia minh truéc cong

chang.
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- Sy phdi két hop giira cadc NHTM trong thuc hién cac DVNH méi con kém: MOi
hé thdng ngan hang phat trién mot chién lugc hién dai hod khac nhau, it c6 su gan
két v&i nhau, vi duy, vé hoat dong thanh toan thé, séc, may rut tién tu dong ATM...,
gay ra su lang phi vén va thoi gian, su canh tranh khdng dang c6 giira cac ngan
hang, su khd khan cho lua chon cua cac doanh nghiép khi sir dung dich vu ngén

hang. Hiéu qua st dung vi vay con thap.

- Kha ning tai chinh cua cac ngan hang con thap, mac du phan 16n cac NHTM
Viét Nam déu dat yéu cau von diéu 1é 3000 ty dong. So véi quy md tai chinh cua
cac NHTM trong khu vuc thi mac vén nay van & mac khiém ton. Trong boi canh
hién nay, nang luc tai chinh cia cac ngan hang han ché, nhat 1a doi véi céc
NHTMCP, 1a mét trong cac nguyén nhan gay ra kho khan trong viéc trién khai vé

cong nghé d6i véi cac DVNH méi nhu Home banking, Internet banking...

- Su phét trién cua thuong mai dién ter & Viét Nam van dang trong giai doan ban
dau. Cac san pham tai chinh hién dai phai xuat phat tir thuc tién hoat dong cua
thwong mai va dich vu trong nugc va khdng nén di sém qua su phat trién caa
thwong mai trong nudc. Theo thong ké gan day, 97% doanh nghiép Viét Nam
trong hon 300.000 doanh nghiép 1a cac doanh nghiép vira va nho, khoang 80% sb
vén hoat dong cua doanh nghiép 1a vén vay ngan hang. Cau néi giita ho va cac to

chte tin dung con gap nhiéu rao can vé nhan thic, cach 1am viéc...

- Thanh toan khéng diing tién mat ¢ Viét Nam con ¢ muc thap, ty trong sir dung
tién mat trong luu thong ngoai hé théng ngan hang/tong phuong tién thanh toan
hién dang dao dong & muc 24-25%, cao hon nhiéu so véi cac nuéc trong khu vuc
(Thai lan: 6,3%, Trung qudc: 9,7%...). Chinh tdm Iy dung tién mat, bao gom ca
VND va ngoai t& mat, va su hiéu biét vé DVNH cua da sé nguoi dan Viét Nam
thap, ciing 1a mot nguyén nhan dé cho viéc ma rong cac DVNH méi con gap nhiéu
kho khan.
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- Hién nay cac ngan hang dang & thoi ky dau cua giai doan 2 vé ung dung cong
nghé théng tin. Ngay ca NHNN van dang thtr nghiém & giai doan 1 cua chuong
trinh AFD. Céc ngan hang chua c6 du diéu kién dé thuc hién cac giao dich chuyén
tién vai cac tai khoan khac hoic thanh toan théng qua tai khoan ... theo ddng y

nghia caa dich vu nay.

- Buc tranh hoat dong ngan hang sé duoc vé lai kha dam véi viéc cac NHTMNN
c6 phan hda dé hoat dong theo Luéat Doanh nghiép va viéc chuyén hudng sang cac
SME va bén 1¢; ca&c NHNg xam nhap vao thi truong Viét Nam dudi nhiéu hinh
thire, cac ngan hang TNHH 100% vén nuéc ngoai s& mé rong hoat dong, trong dé
DVNH bén I¢ s& 1a mét trong nhitng dich ngdm cua ho; cac dinh ché tai chinh phi

ngan hang dang hoat ¢6ng manh mé& vé céc dich vu ngan hang.

Han ché vé phia NHNN la: cac NHTMVN s¢ 1a ngan hang da nang, vi vay, quan
ly nha nuéc sé gap kho khin do thiéu théng tin, kinh nghiém quan Iy, mat bang

cdng nghé¢, nhan thac va trinh do.

Vdy yéu cau dat ra trong vigc phat trién cac DVNH ban lé ciia cac NHTM Vit

Nam hi¢n nay la:

- Pa dang hon cac san pham nay khong chi danh muc chung ma con la céac san

pham cu thé.

- Ung dung cong nghé thong tin rong rai khéng chi trong mot hé thdng NHTM ma
con phai két néi gitra cac NHTM trong nhitng DVNH d0i hoi c6 sy lién két.

- Lua chon céc san pham “16i” cia ttng NHTM dé tao ra tinh khac biét trong

thuong hiéu va hap dan riéng.

- Chu trong thi trudng cii va quan tam thuc sy ti thi truong mai trong bi canh

canh tranh manh véi khdi NHNg.
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Mgt sé gidi phap: dé phat trién cac dich vu ban Ié cia minh trong thoi gian téi,
trén co so cac thanh qua dat dugc, cac NHTM can chd y phat trién dong bo ca 4

hoat dong:

- Thi truong: Xéc dinh thi treong tiém nang 1a khéi dan doanh - ngoai quéc doanh,
trong d6 tap trung vao cac doanh nghiép nho va vira (ké ca cac cong ty co phan,
cong ty TNHH).

Ngoai ra, khach hang ca nhan la khach hang to 16n va lau dai cua dich vu ban 1é.
Chu y t6i khach hang tré tiém nang trong do tudi 21-29 (65% dan sé Viét Nam c6
d6 tudi dudi 30) vi tinh niang dong trong tiép can san pham va tinh sin sang sir
dung DVNH, mic du Viét Nam méi c¢6 khoang 10% dan sé tham gia vao thi

treong ngan hang ban lé.

- Kénh phan phdi: Chl trong that sy vao kénh phan phdi dién tr qua viéc ang
dung céng nghé (internet/phone/sms banking), mac du viéc nay doi hoi chi phi cao
tir ban dau. Hién nay, sé nguoi dan Viét Nam str dung Inernet ngay cang tang, nam
2008 con sb nay lén t&i 22 triéu nguoi, viéc st dung thwong mai dién tir ¢ Viét
Nam ngay cang phat trién. Nhiéu hoat dong quan ly hanh chinh nhu hai quan dién
tir, thué dién t, dau thau dién ter... dang duoc trién khai rong. Nhiéu doanh
nghiép cong nghé thdng tin phét trién nhanh & Viét nam nhu FPT, cong ty Fujitsu
Viét Nam..., tao diéu kién cho cac NHTM phat trién kénh phan phéi nay. Céc chi
phi cao trong viéc mg rong thi truong cd thé dugc giai quyét mot phan véi viéc

phdi hop véi cong ty vién thdng khi st dung kénh phan phdi dién ti.

Cung voi kénh phan phdi mai nay 1a van dé bao mat va an toan, vi day 1a rui ro
cia DVNH va van dé chuyén vién ky thuat dé bao hanh céng nghé. Trén thuc té,
¢ nhitng ngén hang s& hiru corebanking hang chuc tri¢u USD nhung DVNH dién
tir cht yéu 1 truy van thong tin, chua cung cip dich vu giao tiép va giao dich, gay

ldng phi céng nghé.
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- Dich vu: Cha trong phat trién cac dich vu trén nén tang céng nghé
internet/phone/sms banking) va lién két (ngan hang - bao hiém, ngan hang - chiing

khoan...) bén canh viéc phat trién cac san pham ngan hang ban I¢ khac,

- Chi phi: Viéc ung dung cdng nghé va phat trién dich vu ban Ié néi chung can dén
chi phi 16n, viéc 4p dung cac DVNH dién tir doi hoi chi phi hoa mang trong két
ndi véi cac ngan hang nude ngoai. Vi du: mua 1 phéi thé chip cao gap 5 1an 1 phoi
thé tir (chi phi cho thé tir it nhat 330.000d/th¢). Vén binh quén trang bi cho mdi
may ATM tir 10.000USD-13.000 USD ké ca chi phi bao hanh va duy tu ky thuat.
Nhung day 14 hoat dong ma NHTM phai thuc hién sém theo chién lugc cia minh

dé gitr gin va ma rong khéach hang.

Hgp 2: Yéu to vitng manh cia hé théng tai chinh - ngan hang la:

- On dinh vi md cua nén kinh té va sir cdi thién cua két cau hg tang 1a yéu to
quyét dinh dén sw phét trién cia hé théng tai chinh va thi triwong ban lé. Piéu

nay ddc biét can thiét dai véi cac nurdc dang phat trién va chdm phat trién.
- Quy mé, Co' cdu sd hitu, quy tac hoat dong.
- Hiéu luc cua gidm sat an toan hé thong.

- Khd nang gidi quyét cac phat sinh trong mét ngan hang khong lay lan sang cac

noi khac.

- Sw san ¢6 cia nguon von phi ngan hang.



