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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Phat trién dich vu ngin hang ban lé 13 xu hudng phat trién tat yéu di duoc
khing dinh trén thé giéi ciing nhr & Viét Nam. Da s6 cac ngin hang thirong mai ¢
Viét Nam déu o dinh hudng phét trién dich vy ngin hang ban 1é trong chién lwoe
phét trién cia ngin hang minh. Khéng nidm ngoai xu thé d6, Ngin hang TMCP
Ngoai Thuong Viét Nam da xac dinh phat trién dich vu ngan hang ban le la chién
lugce trong tim trong hoat dong.

Cung vai dinh hudng phét trién cia Ngin hang TMCP Ngoai thuong Viét
Nam, Ngian hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Dung Quit xac dinh
phat trién dich vu ngin hang ban lé la dinh hudng trong phat trién hoat dong kinh
doanh cua Chi nhinh. Tuy nhién viéc phat trién dich vu ngin hang ban l¢ tai
Vietcombank Chi nhianh Dung Quit con nhiéu han ché, chua c6 si hoach dinh
chién luge 1o rang, trong khi thi truomg dich vu ngdn hang ban 1é tai tinh rit nhiéu
tiém ning, cac ngin hang thuong mai c6 phan khac di ting cuéng khai thac kinh
doanh dich vu ngin hang ban le. Vi viy can phai co nhimng giai phap phat trien dich
vu ngdn hang bén 1¢é tai Vietcombank Dung Quit véi myc dich giir vimg thi phfin,
phit trién Vietcombank Dung Quit tré thinh mét trong nhitng ngén hang hang dau
trén dia ban tinh Quang Ngai.

Pé la 1y do tdi chon dé tai “ Phat trién dich vu ngin hang bén lé tai Ngan
hang TMCP Ngoai Thuong Viét Nam — Chi nhanh Dung Quét “ cho lugn vin tit
nghiép cao hoc.

2. Muc dich nghién ciru

- Nghién ciru cac Iy luin vé hoat dong ngan hang ban lé vé phuong dién Iy
ludn ciing nhur thyre tién,

- Phan énh thue trang, phén tich danh gia nhimg két qua dat duoc, nhimg ton
tai han ché cung nguyén nhin cta nhimg ton tai han ché trong hoat ddng ngin hang
ban lé tai Vietcombank Dung Quat.



- Trén co s& nhimg phan tich danh gia, ludn vin dé xuft nhimg giai phap dé
phit trién hoat dong ngan hang ban I¢ tai Vietcombank Dung Quit.
3. Dbi twomg va pham vi nghién ciru

- P6i tugng nghién ciru: 1a dich vu ngin hang ban 1é cua Ngin hang TMCP

Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Dung Quét giai doan 2009 -2011

- Pham vi nghién ctu: Ngin hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhénh

Dung Quat giai doan 2009 - 2011
4. Phwong phap nghién ciu

Ludn vin chu yéu dya vao phuong phap duy vat bién chimg va duy vat lich
sir, phuong phap téng hop, thing k&, suy ludn, phan tich, phian dodn, so sanh dé
nghién cimu.

5. Y nghia khoa hoc va thire tién ciia dé tai

- Y nghia khoa hoc: luan vin da nghién ciu va hé thong hoa nhimg vén dé
mang tinh co s& Iy ludn vé hoat dong ngén hing ban 1é ciia ngdn hang thuong mai.

- ?ngh:‘a thuc tién: Ludn vin da phan tich thuc trang hoat dong ngan hang ban
lé, danh gia nhiing két qua dat dugc, ton tai han ché va nguyén nhén cua nhimg han
ché, tir d6 dé xuit hé thing cac giai phap dé phat trién dich vu ngan hang ban lé o
Vietcombank Dung Quat.

6. Ciéiu triic cia luiin vin

Ngoai phén mo cﬁu, két ludn, phu luc, danh muec tai iéu tham khao, né1 dung
cia Ludn vin gom 3 chuong:

- Chuong 1: Co s& 1y ludn vé dich vu ngéin hang ban I¢ cia ngin hang thuong mai

- Chuong 2: Thuc trang phat trién dich vu ngin hing ban 1¢ tai Ngan hang TMCP
Ngoai thwong Viét Nam — Chi nhanh Dung Quat.

- Chuong 3: Giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Dung Quit.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE DICH VU NGAN HANG BAN LE
CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. HOAT PONG DICH VI NGAN HANG BAN LE CUA NGAN HANG
THUONG MAI

1.1.1. Hoat dong ngian hang thwong mai

I.1.1.1. Ngiin hang thuwong mai

Theo dinh nghia cia Ngéan hang Thé gidi: Ngan hang 1a to chirc tai chinh nhin
tién giri chi yéu dudi dang khéng kv han hodc tién giri duoc rit ra voi mét thong
bao ngin han (tién giri khéng ky han, ¢6 ky han va cic khoan tiét kiém). Vi tén goi
“ngan hang” gﬁm co: cac NHTM chi tham gia vao cac hoat dong nhin tién gin, cho
vay ngin han va trung dai han; cic ngin hang dau tr hoat déng budn ban chimg
khodn va bao lanh phat hanh; cic ngin hang nha & cung cip tai chinh cho linh vuc
phit trién nha & va nhiéu loai khac nira. Tai mdt s6 nudc con co cac ngin hang tong
hop két hop hoat déng ngin hang thuong mai véi hoat dong ngan hang déu tu va
déi khi thuc hién ca dich vu béo hiém”.

Tar Viét Nam, Ludt cac TCTD ndm 2010 co6 hi¢u lye tir ngay 01/01/2011, da
dinh nghia: “Ngin hang la loai hinh t6 chirc tin dung c6 thé dugc thuc hién tit ca
cac hoat dong ngin hang”. Ciing theo quy dinh tai Luat nay, hoat djng ngén hang la
vigc kinh doanh, cung img thudmg xuyén mot hodc mdit 0 cdc nghiép vu sau day:
nhin tién giri: cip tin dung; cung img dich vu thanh todn qua tai khoan.

Hoic theo tac gia Peter S Rose cho ring: “Ngin hang la loai hinh t6 chirc tai
chinh cung cip mét danh muc céc dich vu tai chinh da dang nhit - dic biét la tin
dung, tiét kiém va dich vy thanh toén - va thye hién nhiéu chirc nang tai chinh nhit
s0 voi bt kv mét td chirc kinh doanh nao trong nén kinh t&"[8].

Tir nhimg cach gi thich, dién giai, dinh nghia khac nhau nhu trén ve NHTM.
c6 thé rit ra diém chung la déu thé hién nhimg ndi dung chung thong nhét vé ngin

hang nhu 14 mét t6 chirc cung cip da dang cic dich vy tai chinh vai nhimg nghiép



vy chinh 1a nhin tién giri, cho vay, lam dich vy thanh toan... Théng qua cac nghiép
v co ban trén, NHTM con cung cap nhiéu dich vu khic nhdm thoa man t6i da nhu
cau vé san pham dich vu tai chinh cho x3 hdi. M6i NHTM c¢6 nhimg dinh huéng
phit trién khac nhau va chién luge kinh doanh riéng. Can cir vao chién luge kinh
doanh cua ngin hang, thong thudmg c6 3 loar hinh NHTM nhur sau:

+ Nedn hang bdn budn: 1 ngin hang phin 16m cac giao dich cung img dich vu
hwéng dén phuc vu cho cic dbi tuong khach hang chi yéu la doanh nghiép (cong
ty), t6 chirc va rat it giao dich véi khach hang ca nhén.

+ Ngdn hang bdn [é: 1a loai ngan hang giao dich va cung img dich vu cho dbi
tugng khich hang ca nhin.

+ Ngdn hang viea ban budn vica ban le: la loal ngin hiang giao dich va cung
{rmg san pham dich vu cho ca khach hang doanh nghiép lan khach hang ca nhén.
Hau hét cic NHTM Viét Nam déu thude loai hinh ngin hang nay nhir Ngin hang
TMCP Ngoai thuong Viét Nam, Ngin hang Diu tu va Phét trién Viét Nam, Ngin
hang Néng nghiép va phat trién néng thén, Ngan hang TMCP Cong thuong Viét
Nam, Ngin hang TMCP A Chéu, Ngin hang TMCP Sai Gon Thuong Tin...
1.1.1.2. Hogt djng ngin hang thirong mai

Céc ngin hiang déu hoat ddng vai ba chirc niing co ban: Nhin va giir cdc khoan
tién guri; cho phép khich hang rat tién ra va vin hanh hé thong chuyén tién; cho vay
cac khoan tién giri nhan rdi tai cac khach hang phii hop c6 nhu cau vay von. Pay la
cac chire ning co ban nhit ciia cic ngan hang nhung diu nhimg nam 90, hé thing
ngan hang hi¢n dai con co cac dich vu khic ring ri1 hon. Trong thye &, mot ngan
hang lon thuong co khoang 300 dich vu khiac nhau cho cic khach hang ca nhin hay
doanh nghiép.

Theo Peter S.Rose, Ngan hang da nang hién dai co céac chirc ning co ban nhu ;
chirc nang tin dung, chirc nang tiét kiém, chirc nang thanh toan, chirc nang quan Iy
tién mit, chire ning ldp ké hoach déu tu, chire ning ngin hang diu tu va bao linh,

chire ning mé1 gio1, chire ning bao hiém, chire ning uy thac.



Tai Viét Nam, theo Luit Ngan hang Nha nuéc, Ludt cac TCTD do Quéc héi
nurde Cong hoa X3 hoi Cha nghia Viét Nam khoa XI1, ki hop thir 7 thing qua ngay
16 thang 6 nim 2010, * Hoat dong ngin hing la viéc kinh doanh, cung img thurdmg
xuyén mdt hodc mét s6 cac nghiép vu sau day: nhin tién guri; cép tin dung; cung
img dich vy thanh toan qua tai khoan”. Theo do, hoat djng ngin hang dugc chia
thanh cic mang lém la:

- Hoat dgng huy dong von: Hoat dong huy dong von la mat trong nhitng hoat
déng chi yéu va quan trong nhét cia NHTM. Hoat déng nay mang lai nguén von dé
ngin hang c6 thé thuc hién cac hoat dong khac nhwr cip tin dung va cung cp cic
dich vu ngdn hang cho khach hang. NHTM dugc huy dong von dudi cic hinh thirc
San

+ Nhin tién gin cua td chirc, ca nhin va cac td chirc tin dung khac dudn hinh
thirc tién giri khong ky han, tién g ¢o ky han va cac loai tién gin khac

+ Phét hanh chimg chi tién giri, trdi phiéu va gidy to ¢6 gid khic dé huy déng
von tir cdc to chire, cd nhén trong va ngoai nudc

+ Bi vay tir cac TCTD khac tai Viét Nam va tir TCTD nudc ngodi

+ Vay ngiin han tir NHNN

- Hoat dgng cdp tin dung va ddu ne: Cap tin dung 13 viéc TCTD thoa thudn dé
khich hang sir dung mot khoan tién hodc cam két cho phép sir dung mét khoan tién
theo nguyén tic co hoan tra. NHTM duoc cﬁp tin dung cho td chirc, ca nhan dudi
hinh thirc: cho vay, chiét khiu thuong phiéu va cic gidy t& c6 gia khac, bao lanh,
cho thué tai chinh va céac hinh thirc khac theo quy dinh cia NHNN.

- Hoat dong dich vu thanh toan va ngdn quy: bao g[:im cic hoat dong sau:

+ Cung cap cac phuong tién thanh toan: uy nhiém chi, thé thanh toan, uy
nhi¢m thu, séc, thu tin dung...

+ Thyre hién céc dich vy thanh todn trong nuée cho khich hang

+ Thye hién dich vu thu hd va chi ho

+ Thyc hién dich vu thanh toan quéc té khi dugc NHNN cho phép

+ Thye hién dich vu thu va chi tién mét cho khach hang



+ Té chirc hé thong thanh todn ndi bé va tham gia hé théng thanh toan lién
ngan hang trong nude

+ Tham gia hé thong thanh todn qudc té khi dwoc NHNN cho phép

- Cdc hoat déng khdac nhuw: gop von, mua c6 phan; tham gia thi truong tién té;
kinh doanh ngoai héi; kinh doanh bat ddong san; cung irng dich vu va bao hiém; dich
vu tu viin va cic dich vu khac lién quan dén hoat déng ngin hang. ..

Nhur viy, hoat dong ngin hang cua cic NHTM rit da dang, von nhimg quy
dinh chung ve cac hoat dong chu yé'u ma Luat cho phép cac NHTM thuc hién, timg
NHTM s& cu thé hod cic hoat dong trén théng qua cac san pham dich vy ciia minh
tuy theo nhu ciu cia khach hang va kha ning dap (mg cia ngin hang. Céc san
phim dich vu cia ngin hang thuong mai chinh 1a két qua cua qua trinh cu thé hoa
cic hoat dong ngin hang, la mét tip hop nhimg dic diém, tinh ning, céng dung do
ngin hang tao ra nham thoa man nhu cu va mong mudn nhat dinh cia khach hang
vé cac dich vy tai chinh. Cy thé hon dich vu ngin hang dugc hiéu 1a cic nghiép vu
ngin hang vé von, tién té, thanh todn,... ma ngin hang cung cap cho khéich hang
dap ung nhu ciu kinh doanh, sinh 11, sinh hoat cudc séng, cit trir tai sam,... va
ngin hang thu chénh léch 13i sudt, ty gia hay thu phi théng qua dich vu dy.

Mt san phidm dich vy duge cdu thanh bai ba cip do: phin cot 16 (ddp img
nhu céu chinh véu cua khach hang), phéan hitu hinh (hinh thic biéu hién bén ngoai
cua san ph.'im dich vu), Phén b sung {ph?m tién ich ting thém, bo sung cho lo1 ich
chinh yéu). San phim dich vu ngéin hang c6 nhirng djc trung chung sau:

- Tinh vé hinh:

San pham ngin hang thuomg la mot kinh nghiém hodc mot qua trinh chir
khéng phai la cac vit thé cu thé co thé quan sat, nim giir dwoe. Khach hang khi mua
dich vy ngin hang thuomg khéng nhin thiy hinh dang cu thé cua loai hinh dich vu.
Vi vdy, khich hiang ciia ngin hang thudng gip khé khan trong viée ra quyét dinh
lira chon, str dung san phiam dich vu. Ho chi ¢6 thé kiém tra va xdc dinh chit luong
san phflm trong va sau khi sir dung. Diéu nay lam cho viéc danh ma chat luong san

phim dich vu ngin hang tré nén khé khan. Do vay, caic NHTM phai thiy dugc ring



yéu tb co ban dé khich hang lya chon san pham dich vy ciia minh chinh la sy tin
twong dbi véi ngdn hang va mic do thoa man nhu ciu dbi vai timg loai hinh khéch
hang tir d6 c¢o chién luge nghién ciu vé nhu cdu cua khach hang dé dua ra nhimg
san pham dich vu phi hop.

- Tinh khéng thé tdch bi¢t (qud tinh san xudt va tiéu thu dién ra déng thoi):

Chu k¥ mét san phiam thuéng duge chia 1am 2 giai doan: tao ra san pham va tiéu
thu san pham. Céc hang hoa thong thuomg déu duoc san xuat trude khi dwoc ban cho
ngud tiéu ding, nguoc lai, san pham dich vu ngén hang thuéng duoc ban trudc khi
chiing duge tao ra. Do vy chiing dugc tao ra khi khach hang c6 nhu céu, dic biét co
sir hién dién cua khach hang. Cac nhidn vién trye tiép quan hé vin khach hang giir vai
trd béc ciu dbi vai qua trinh san xuat dich vu. Chat lugng dich vu phu thude nhiéu
vao moi quan hé giira cac ca nhén cia cac bén tham gia. Diéu nay tao ra trién vong vé
sur da dang cia dich vy, no din dén dic tumg tiép theo cua dich vu do 14 ¢6 ciu tao tir
nhiéu bé phin - kha ning da dang, khéng 6n dinh trong chat lugng dich vu.

- Tinh khéng on dinh:

San phﬁm dich vu duoc cdu thanh bai nhiéu yéu té khac nhau nhu trinh do
d6i ngil nhan vién, ky thudt cong nghé, khach hang... Pong thoi, san pham dich
vy ngan hang con duge thye hign & nhitng khong gian khic nhau da tao nén tinh
khéng 6n dinh vé cach thic thue hién, diéu kién thuc hién, thoi gian thuc hién.
Cic yéu to nay dan xen chi phéi téi chit lwvong san pham dich vu ngan hang nhung
lai thudmg xuyén bién dong, tao ra sy khong on dinh vé chit lugng san phiam dich
v ngin hang.

- Dé bi sao chép (bdt chirdc):

Do san phﬁm dich vu ngin hiang la mét kinh nghiém hay la mét qua trinh, nén
kinh nghiém d6, qua trinh d6 dé bi sao chép. Cac san phim dich vu cua cac ngéin
hang thuémg tuong ty nhau & phan ¢t 16i do dap img nhu ciu chung ciia khach
hang. Dé ning cao kha ning thu hat khach hang, cic ngin hang thuéng chi trong
vao viéc tao su khac biét vai doi thi canh tranh & phan hiru hinh va phan bé sung
cta san pham dich vu.



San phiam dich vu ngin hang rat da dang va nhiéu ching loai khac nhau, c6
nhiéu tiéu thirc khac nhau dé phén loai. Tuy nhién, cdc ngin hang hién dai thuong
phin loai nghiép vu cua minh dua vao ddi tuong khich hing dé tir d6 dé dang co
chién luoc tiép cin va phuc vu khach hang tot hon. Theo d6, dra vao nhém doi
tuong khach hang, san phi‘im dich vu ngan hang dugc chia thanh hai loai:

- San pham dich vu ngdn hang danh cho doi twomg khich hang la t6 chirc:

Khich hang to chirc la d6i twong khach hang thuémg chiém ty trong nho hon
vé mit s6 lugng nhung chiém ty trong lém hon vé doanh s6 giao dich. Cac san phim
dich vu danh cho khéch hang t6 chirc nhur: tién giri thanh toan, thanh todn xuit nhap
khéu, mua ban ngoai té, cho vay diu tu dy an, bao lanh, ...

- San pham dich vu ngdn hang danh cho doi twong khiach hiang cd nhén:

Nguoc lai vai khach hang doanh nghiép/té chirc, khach hang ca nhan chiém ty
trong lom vé s6 lwvomg nhung lai chiém ty trong nho vé doanh sb giao dich. Tuy
nhién, khi nén kinh té phat trién, nhu ciu giao dich v&i ngin hang cia khach hang
cd nhdn ngay cang ting thi nghiép vu ngin hang déi voi khach hang cd nhan ngay
cang tro nén dang chii v hon. Do d6, san pham dich vu danh cho doi tuong khach
hang ca nhén ciing tng 1én vé so lwong va chit lugng. Céc san pham dich vu danh
cho khach hang ¢a nhan nhu: tiét kiém, cho vay tiéu dang, thiu chi tai khoan ca
nhéin, thé, cac dich vu ngian hang qua mang internet, qua dién thoai ..

Chinh nhé c6 su phin chia vé loai hinh ngin hing (ngin hang ban budn,
ngin hang ban 1¢) va vé san phim dich vy ngin hang theo timg nhom ddi twong
(bén budn — t6 chirc, ban 1¢ - ca nhan) v&i nhimg ddc tung chung cia san phiam
dich vu ngin hing, mang hoat dong ngin hang riéng biét tach bach danh cho dii
tuong khich hang ca nhin di duge hinh thanh, do chinh la hoat dong dich vu ngin
hang ban le.

1.1.2. Hoat djng dich vu ngin hiang bsin lé
1.1.2.1. Khai ni¢gm djch vu ngin hang ban lé
Ngm"in gﬁc cua cum tir dich vu ngdn hang ban l¢ la do cach phan chia cac dich

vu ngan hang thanh timg mang hoat dong dé thuc hién chién lugc kinh doanh ciia



ngin hang, nhim phuc vu di tuong khach hang ma ngin hang dang hudng ton.
Thudt ngit ngdn hing bdn lé xudt phat bai tir goe tiéng Anh “retail banking ™,
nguyén van dinh nghia vé retail banking: “Banking services for individual
customers” [20]. Theo do6, c6 nghia la cac dich vu/nghiép vu ngin hang danh cho
khach hiang ca nhin.

Mot quan diém khac cho ring: Hoat déng ban 1é la nhimg hoat dong giao
dich cua ngin hang phuc vu khich hing ca nhan, hé gia dinh va ciac doanh nghiép
vira va nho. Tuy nhién theo cic chuyén gia cua mét so NHTM Viét Nam thi: “Hoat
ddng ngin hang bén I¢ 1a nhimg hoat déng giao dich cua ngan hang phuc vu khach
hang la ca nhin va h{ gia dinh™ [14].

Trong thuc té thi cic ngin hang trén thé gidi cling nhu cac NHTM Viét Nam
da va dang thire hién tii ciu tnic mé hinh t6 chirc hoat déng hudng theo hai déi
twgng khich hang chinh 1a khach hang ¢4 nhdn va khach hang t6 chic. Tir do viéc
nghién ciru thj trudmg, thiét ké ma san phiam hay ban hianh cic vin ban chinh séch,
quy trinh, quy ché, cic san pham dich vu, biéu phi, 131 suit... déu dwoc thiét ké riéng
cho timg dbi twong ca nhan va t6 chirc.

Tir nhimg quan diém trén, trong pham vi nghién ciru cua dé tai nay, khai niém
dich vu ngdn hang bdn lé ciia ngiin hang thuong mai dugc hiéu 1a tit cd hogt ding
cung tng cic sin phiam dich vu ngin hang phuc vu cho doi twong khdch hang la
cd nhin va hy gia dinh. Quan diém nay ciing la quan diém trong cic s6 liéu bao
céo cia da s6 cac ngan hang thwong mai & Viét Nam vé dich vy ngin hang ban lé.
1.1.2.2. Diic trung cia dich vu ngin hang bin lé.

+ Thi tricong hoat ding ngin hang ban lé ring va da dang

Hoat déng ngin hang ban lé phuc vu déi tuong khach hang la ca nhan. Vi viy,
thi trrémg cia hoat dong ngén hang ban 1é khdng dong nhit, thudc nhidu déi tuong
khic nhau bao gdm toan bd cic cong dan, ho gia dinh trong xd hdi, vdi s6 luong rat
nhiéu, phén tan theo viing dia Iy, viéc tiéu ding san phim dich vu cia ca nhin phuy
thudc vao nhiéu yéu t6. Nén thi truomg ban 1¢ l1a thi truomg rit da dang, déi hoi cac
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ngin hang phai cé sy nghién ciru ky thi truomg va phan chia thi trudomg ban le thanh
nhimg doan thj trudmg riéng bigt.
Qua trinh phén doan thi truéng trong marketing ngin hang di dua ra mét so

nhing tiéu thirc co ban so sanh thi tnirong ban lé va thi tnromg ban budén nhur bang

Sdu

Biing 1.1 Tiéu thirc phiin doan thj tridng ban Ié va thi triegng bian buidn

Tiéu thire

Thj trudmg béin lé

Thi trudomg bin buin

Muc dich mua

Pap (ng nhu cau cua ca
nhan/hg gia dinh (an todn, gia

ting mirc song, thu nhip)

Dap img nhu cau cua t6 chirc
(ting hiéu qua san xuat kinh
doanh, lgin nhuan)

Quy mo Nho Lon
So lugng Nhiéu It
Ban chat giao | Phin tan, it chuyén nghiép trong | Tap trung, tinh chuyén

dich cua khach | giao dich vo1 ngian hang nghiép cao trong giao dich
hang vl ngin hing
Ra quyét dinh | - Don gian - Phire tap

- Nhanh chong - Kéo da

- Tiép can théng tin khach hang
kho khin

- Tiép cdn théng tin khach
hang dé dang hon

+ Sdan phtfm dich vu ngan hang ban I¢ da dang va yéu ciu chuan héa

Cung véi su tién bd ctia x3 héi, nhu ciu cua khich hing ngay cang ting va da

dang, dé dap tmg mét cach day di va tot nhat cho khach hang, ngin hang budc phai

khong ngimg nghién ciru cai tién, thiét ké nhiéu san pham dich vu da dang.

Déi vii khach hing cd nhédn, phan khic th) truémg ring, nhu céu da dang, dic

diém tiéu dung dich vu khdc nhau. Ddng thini, s6 luong giao dich rdt lom, viéc cung
img cho khich hang ca nhin dién ra hing loat, nén dé dap {mg tot nhat nhu ciu va
phuc vu nhanh chéng cho khach hang, san phiam dich vu phai dugc thiét ké riéng
biét, yéu cdu vé viéc xdy dyng quy trinh tuin theo mét chudn myc chinh xac, thong

nhit. Do d6, san phdm dich vu yéu cau phai dugc chuén hoa vé nhitng néi dung;



+ Doi negng khach hang muc tiéu: Vi tinh da dang cta thi truomg ca nhin, ngin
hang cin xéc dinh va phan loai khach hang theo timg nhém dbi twong khéch hang
muc tiéu dé dé dang cung img san pham dich vu va c6 chién luoc tiép cin phu hop.

+ Quy trinh, thi tue: yéu ciu quy trinh, thi tuc cu thé va chuan héa cho timg
loai san phim, timg nhom déi twong khach hang. Quy trinh dwgc chuin hoa dé quan
1¥ rii ro, thing nhét va chuyén nghiép trong qué trinh xir 1§ nghiép vu. Céc ngén
hang thuc hién thiét ké va chao ban dén khach hang nhimg qui trinh nghiép vu rat
cu thé cho tirng san phﬂm cu thé tur huomg dan thu tuc, ho so, gui trinh giao dich dén
chinh sich gia (la 5u5t, phi), kém theo la hoat dong xic tién, xdac lap kénh ban hang,
cham soc khich hang.

v Goi san pham bdn kém, ban chéo

Théng thuémg, khach hang khéng chi co nhu ciu vé mét loai san phim dich
vu mé ¢6 nhu ciu vé nhiéu loai san pham dich vu ngan hang. Do d6, ngan hang
thudmg ¢6 mdt danh myc sian phim (géi san pham) dé cung (ng cho timg nhom
ddi twong khach hang nhim thoa min tdi da nhu cau hién tai va twong lai cua
khach hang va duy tri long trung thanh cuia khach hang d6i voi ngin hang thong
qua moi lién hé ngay cang bén chit. Ngan hang phai thiét lgp goi san phim ban
kém, ban chéo dé chi déng ban san phim dap (mg nhu ciu hién tai va ggi mé nhu
ciu cho khach hang.

Ban kém la viéc cung img san pham dich vu bd sung c6 lién quan dén céc tién
ich cia san pham dich vy cdt 16i ma ngin hang dang cung img cho khach hang. Bin
chéo la viée cung g san phim dich vu bé sung ma tién ich cua san pham dich vu
khéng c6 lién quan (c6 lién quan nhung & mic do thap) dén tién ich cua san pham
ma khach hang dang sir dung.

+ Lgi nhudn hogt dong ngin hang ban lé tuin theo nguyén tiic s dong

Khach hang ¢4 nhin chiém ty trong 1ém vé s6 lwgng nhung lai chiém ty trong
nho vé doanh sb giao dich, nén mic du gia tri cia timg giao dich khéng 1én nhung
$0 lrong giao dich nhiéu. Dé dwa mét san ph'fim vio trién khai, sir dung, ngan hang
phai tén mirc déu tir 13i thidu rit 1om. Vi du dé duy tri hoat dong cia mot may ATM
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chi phi tdi thiéu hang ndm khoang 150 dén 200 triéu ddng. S6 ngudi sir dung thé
ATM cang nhiéu thi tong doanh thu ting 1én trong khi chi phi trung binh trén mt
don vi san phim s& giam di. Do d6, dich vu ngin hang ban lé 13 nganh c6 lgi thé
kinh té theo quy mé va loi thé kinh té theo pham vi ma hiéu mét cach dom gian la
quy mé cang lon, s6 ngudni tham gia cang nhiéu thi chi phi binh quan cang thép va
cang thuan tién cho ngudi sir dung.

+ Hoat djng ngin hing béin I¢ cé6 mirc ¢ én dinh va phin tin rii ro cao

- Ngudn von tir khu vuc tu nhin (ca nhin/hd gia dinh) luén duoc danh gia la
nguén von chu dao, on dinh va sdn sang nhét trong nén kinh té. Boi vi nhu céu vé
sinh hoat, tiéu ding ciia dan ching Ia thuong xuyén va lién tuc, khoang cach vé thii
gian va chénh léch thu - chi ludn ton tai.

- Khu vure tir nhén ciing la khu vue it chiu anh hudng do nhimg bién dong cua
chu kv kinh té nén co kha niang han ché duge nn ro. Bfﬁng thin, hoat déng ngan
hang bén 1é c6 “lgi ich kinh té theo quy mé™ do dé i ro ciing duge phén tin theo
s dong. Ngoai ra, nhirng rui ro tir khach hang ca nhin ciing thudng ¢ mic do vira
phai, nim trong kha niing va gidi han chiu dung rui ro cua ngin hang.

Qua céc dic tung néu trén tao nén su khac biét cua hoat dong ngin hiang ban
1é so vin cac mang hoat dong khac trong ngin hang thuong mai. Cé nhimg dic
trung nay la do hoat déng ngin hang ban lé chiu su chi phéi tac dong cua nhiéu yéu
to. Vi viy, viéc nghién ciru nhimg yéu t6 anh huémg dén hoat déng ngin hang ban
Ié 1a rat cén thiét cho sy phat trién cia mang dich vy ngan hang bén lé.
1.1.2.3 Vai tri cia dich va ngin hing ban lé

+ Dii véi ngin hing

- Hoat déng ngdn hang bdan lé mang lai nguén thu on dinh va it rii ro: Vi lgi
thé phuc vu s6 dong khach hang, khong nhimg doanh thu cua Ngan hang ting lén
dang ké nhir nhimg khoan thu phi do cung cap dich vu ma con hd tro phat trién céc
hoat dong khic cua ngan hang, dem la ngué'm thu vira 6n dinh vira it mi ro cho ngin

hang. Mot khi hau hét cac ca nhin déu 6 tai khoan va thanh toan qua ngin hang thi
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né lam ting ngudén von huy déng, tang tinh 6n dinh cho nguén tién giri thanh toan
va tang ty 1& thu phi (nguén thu ngoai 13i vay) cho ngin hang.

- Tao nguon von trung va dai han chi dao cho ngdn hang: trong s 4 nguon
tiét kiém chu yéu (tr nhin, nha nudc, to chire va nuwdc ngoai), tiét kiém tr nhan la
ngudn von 1ém nhét va sin sang nhit.

- Gop phan quan trong trong viéc ma réng thi trieomg, ndng cao ndng lec canh
tranh: Lich sir phat trién ctia nganh ngin hang cho thay chinh cac hoat dong ban lé
phuc vu ca nhin la déng luc thic diy ngin hang phat trién kénh phin phoi va mang
ludi giao dich rong khdp dé dwa ngin hang dén gin hon véi cong ching. Viéc phat
trién mang ludi gop phin lam ting hinh anh, thuong hiéu cia ngin hang. Do viy,
véi kha ning tao dung nhiéu kénh phin phdi dé khach hang tiép cin ngin hang,
ning luc canh tranh cia ngin hang timg budc duoc ning cao.

- Gap phcfn da dang hoa hoat dong ngan hang: Hoat dong ngan hang ban le
khéng nhimg ddp img nhu ciu cia khach hang ma con di truée va déng vai trd dinh
hwéng nhu cau cia khach hang. Trong théi gian qua, ching ta da chimg kién hang
loat nhirng danh muc san phi:im dich vu mai, hién dai duoc cac ngin hang tung ra dé
canh tranh va thu hat khiach hang.

- La dgng lwc dé ngdn hang phdt trién: Hoat ddng ngan hiang ban 1é vdi ap Iye
gia ting canh tranh va xu hudng thay di nhu ciu cua khich hang 1a déng luc thic
day cac ngin hang luén luén d6i moi, ning cao chit luong san pham dich vu, bing
nhiéu cach thirc va bién phap dé thoa man t6i da nhu ciu hién tai va tuong lai cua
khach hang. Hoat dong ban 1¢ tao diéu kién dé ngan hang thay dbi cach thic giao
dich van khich hang theo hudng “mét ciua”, giam thin gian ché do cua khach hang.
Ciing chinh trong qua trinh d6, ngén hang trér thanh doanh nghiép hién dai, tién tién
nhit, 1a nganh mg dung cong nghé vao hoat déng kinh doanh nhiéu nhét so véi céc
doanh nghiép san xuét kinh doanh hang héa dich vu théng thuomg khéc.

+ Doi véi khich hang

- Dap 1img nhu cau hién tai va twong lai cua khach hang: Hoat dong ngin
hang bén 1& phat trién lam cho cdc ca nhin/hd gia dinh dwge dap img t6t hon nhu
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ciu vé dich vu tai chinh, diéu ma trong khi trude day, cac ngan hang thuong chi
chi trong dén cac doanh nghiép. Vi hé thong kho, két va cac quy trinh nghiép vu
chit ché, cac san phﬁm dich vu huy ding von cung cﬁp cho khach hang mdt kénh
diu tu an toan, c6 hiéu qua... Cac san phim cho vay dap img nhu ciu von kip thai
trong lic tai chinh thiéu hut, tao diéu kién cho khach hang thyc hién phuong an
san xuét kinh doanh hodic phuc vu déi séng. Céac san pham chuyén tién, ngin quy
dap ung nhu ciu chi tiéu, thanh toan cua khach hing mét cach nhanh choéng, an
toan va tiét kiém. Cac san phdm ngan hang dién tir giap khach hang thwc hién giao
dich nhanh chong, thudn tién ma khong 1€ thudc vao khéng gian va thii gian giao
dijch v&i ngan hiang. .

- Tao diéu kién cho khach hang ca nhén tiép cdn ngdin hang: Viéc phat trién
ngin hang ban 1¢ giip cho moi ca nhin dé dang tiép cin vdi ngin hang hom.
Thong thuimg, khiach hang ca nhin ¢6 tdm ly e ngai val ngin hang, ho nghi ngan
hang khong phai 1a noi danh cho hg. Thing qua hoat djng ngin hang bdn lé vin
viéc md réng va ning cp hang loat kénh phin phéi (diém giao dich va kénh phén
phéi tir xa nhu ATM, POS, internet..), cac ngin hang di chu dong va tich cuc tiép
cdn khach hang, tién gin hon dén khich hang, lam cho NHTM tro thanh ngan
hang cua moi nha.

- Dinh hwéng nhu cau cia khach hang: San pham dich vu ban 1é ngoai viéc
dap img nhu ciu cua khach hang con co vai tro dinh huéng nhu cau khach hang.
Chinh vi 1& d6, c6 thé noi hoat dong ngin hang bén 1é tao nén thoi quen tiéu ding
dich vu md va hién dai cho khach hiang. Trude diy, & Viét Nam, khing mét a1 ¢o
thé di mua hang ma khdng mang theo tién mit, nhung sy xudt hién cua nhimg chiéc
thé ngin hang va hé théng ATM/POS da lam thay d6i, dan dan théi quen mua hang
thanh toan ha:-ing the da tro nén quen thudce trong mét bd phin din cu & Vigt Nam.

- Hoat déng ngdn hang bdn 1é cung cdp cho khdch hdng nhitng san pham cé
ham lwong céng nghé cao. Thong qua d6, khich hang duge tiép cin voi nhimg
phrong thirc giao dich mén dai ciua ngan hang va su dung chung linh hoat cho

nhimg nhu cdu ctia ho trong “théi dai cla cong nghé thong tin” nhu ngdy nay dong
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thani tiép cdn thong tin nhanh chéng, dac biét la thdng tin vé tai khoan dé quan 1y tot
hon ngan qu¥ cia minh.
Nhur da phén tich vai tro cia hoat dong ban lé doi vai ngan hang, linh vuc ban

& biit bude cac ngin hang luén & trong xu hudng phai “chay dua” vé moi mit dé cb
géing thoa mén t6i da cho khach hang. Vi vdy, khach hang chinh la nguéi diu tién
duwere hudmg nhirng wu viét cua sy nd lue do.
1.1.2.4 Hoat dpng dich vu ngdan hang ban I¢é

Nhimg dich vu ngin hang dwoc cung img cho déi twong khach hang ca nhin
goi la dich vy ngin hang ban Ié. Hoat déng dich vu ngan hang ban lé rit da dang
phong phi, danh muc san phim dich vu ma ngin hing cung cip cho khach hang ca
nhin cir ngay cang ting lén theo nhu ciu da dang cua khach hang va lién tuc thay
déi. Co thé chia hoat dong dich vu ngan hang ban lé thanh cac nhom chinh sau:

e Nghiép vu huy déng von

Ngan hang huy dong vn tir céc cd nhan dudi cac hinh thirc ch yéu nhur; tién
giri khong kv han, tién giri ¢6 kv han, tién giri tiét kiém, cic loai gidy to co gid.
Khach hang ca nhin c¢6 nguén von nhan rdi tuy khéng lén nhung vai so luong
khach hang nhiéu sé tao nén nén tang huy dong von lém cho cac ngin hang. Trong
céc hinh thirc huy dong ban 1é thi tién giri tiét kiém cua ca nhan la ngudn von chiém
ty trong lém, gép phan quan trong tao nén ngudn von trung va dai han dé tai tro cho
cac hoat dong tin dung cua ngéin hang.

» Nghiép vu tin dung

Dich vu tin dung ban lé bao gélm: cho vay cho ca nhan, hd gia dinh nhur cho
vay du hoc, mua nha, diu tr chirng khoan, thiu chi, ... Cac khoan vay nay giop
ngudi tiéu ding ¢6 thé sir dung hang héa va dich vu truée khi ho ¢6 kha ning chi
tra, tao cho ho co mdt mirc sémg cao hon. Dy la nhitng khoan vay it nhay cam vai
lai sudt, ngudni vay thuong quan tim hon dén khoan tién ma ho phai tra hang thang.

Hién nay céc ngin hang thuong mai ¢ phin da phat trién cac san phim tin
dung kha da dang vi phong phi dianh cho cac khiach hang cd nhin. Cing vai sy phat
trién cua nén kinh té xd héi, ty trong cho vay ca nhén trong du ng vay cua céc ngin
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hang thuong mai ngay cang cao. Ngay nay do ¢6 sy canh tranh khéc liét khong chi
giita cac ngin hiang ma con véi cdc to chie tai chinh phi ngan hiang nén céc ngin
hang phai hudng t&i ngudi tiéu dung nhu 1a mét khach hang trung thanh tiém ning.
» Dich vu ngan hang dién tir

Trong nhimg nim gan diy, voi s phat trién cua cong nghé théng tin, cac
san pham dich vy cia ngin hang din dugc hién dai hoa, tir d6 cho ra doi cdc san
phim ngin hang hién dai. nhiéu tién ich nhim dap img nhu ciu ngay cang da dang
ciia cic ca nhian. Mt sd san phﬁm dich vu nhar:

Phit hanh va thanh todn thé: Thé ngin hang la mét san pham tai chinh ca
nhin da chirc ning dem lai nhiéu tién ich cho khach hang. Thé c6 thé sir dung dé rit
tién, giri tién, cdp tin dung, thanh toan héa don dich vu hay chuyén khoan. Thé ngén
hiang duoc xem lia mot céng cu hién dai, ning dong va linh hoat, phuc vu hitu hiéu
cho khach hang khi sir dung tai khoan ca nhian vo1 dé an toan va tinh bao mit cao.

Internet banking: khich hang c6 thé tim kiém thdng tin vé san phim va
dich vu ctia ngin hang, truy cip thong tin vé tai khoan, chuyén tién, mua ban trye
tu].-rén..

Phone banking: khach hang co thé kiém tra so du tai khoan, thong tin ve ty
gid, 13i sudt, yéu ciu ngan hang giri fax cac ban sao ké ty gia hodc 13i suit cho khach
hang....

Mobile banking: khich hiang c¢6 thé kiém tra s6 du tai khoan, liét ké giao
dich, théng bao s6 du, ty gia va ldi suat tu déng, thanh toan hoa don tién dién, nudc,
dién thoai, internet va nap tién vio thé. . ...

Home banking: khich hang c6 thé thue hién hiu hét cic giao dich tai nha
hoiic tai viin phong théng qua hé thong may tinh két néi vai hé thong may tinh cua
ngan hang .. ..

Vién muc tiéu nhanh chéng mé rong tri truomg dich vu ngan hang ban lé, dich
vu dién tir gop phin dang ké vao mé réng trj truémg dich vu ngén hang bén I¢, phat
huy hiéu qua san pham vi chi phi déu tu thip.

e Dich vu thanh toan va ngdn quy
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+ Chuyén tién trong nudc: cd nhan co nhu ciu chuyén tién, thanh toan trong
pham vi 1anh thd Viét Nam. Khach hang cé thé chuyén tién thong qua tai khoan tién
girt mo tai ngin hang hodc théng qua chirng minh nhin din.

+ Chuyén tién nudc ngodi: bao gom chuyén tién di nudc ngoai (phuc vu muc
dich cho, hiéu, ting hodc chuyén cho than nhan hoc tdp, du lich, chira bénh) va
chuyén tién vé Viét Nam (nhén kiéu héi tir nude ngoai)

+ Thu dbi ngoai té: phuc vu nhu ciu chuyén doi ngoai té cua khach hang, tir
VND sang ngoai t€, tir ngoai t€ sang VND hodc tir ngoan té nay sang ngoan té khac.

+ Dich vu thu chi h, kiém dém tién mat: khach hang sir dung ngan hang cho
muc dich ngan quy, ngan hang thye hién chi h lvong cho can bd nhdn vién cua céac
t chire, thu hé tién hang va bao ¢o vao tar khoan cho ca nhin hodc thye hién dich
vu kiém dém tién mit tai quﬁyftai nha cho khach hang.

e Hoat dong kiéu hdi
Phuc vu cho vigéc chuyén tién cia cdc ci nhin & nuéc ngodi gin tién vé cho
céc ca nhan trong nude. Cing vai su phat trién cia hé thdng dich vu ngan hang ban
1é, hoat déng kiéu hoi di tro thanh mot ngudn thu dich vu khong thé thiéu duoc
trong chinh sach kinh doanh cua cac ngan hang thuong mai.
o  Cdc dich vu khac
Ngodi cac hoat dong trén day, cac ngin hang thuong mai trén thé gidi da mo
rong hoat dong ban lé qua viéc cung -:ip cac dich vy nhu bao quan vt co gia, tu vin
déu tu, uy thac diu tu, bao hiém, bao lanh, mua bén séc du lich va ngoai té... khach
hang ca nhin ngay cang c6 nhu ciu cao vé cac dich vu nay, dic biét & cac mréc phat
trién.
1.2 PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA NGAN HANG
THUONG MAI
1.2.1 Ni dung phit trién dich vu ngin hang béin lé
1.2.1.1 Quan ni¢m vé phit trién dich vu ngin hang bin lé
Thuiit ngir phét trién dugc dinh nghia nhu 13 su bién dbi, vin dong theo

khuynh huéng tién 1én: cdi mdi ra doi thay thé cdi cii, su vin dong di 1én co thé dién
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ra theo chiéu huéng tir thip dén cao, tir don gian dén phirc tap, tir chua hoan thién
dén hoan thi¢n.

Phat trién mét su vit la mot qua trinh vin dong ting lén vé lupng vi co su
chu}rén bién vé chat cua sir vit d6. Phat trién mét su vt 1a két qua twong tac lién tuc
cua cac yéu t6 bén trong sy vt von cac }réu td nim ngodi (thuéc mdi1 trudmg bao
quanh sir vat do).

Nhur vy, phat trién dich vu la su ting truong mo rong cac dich vy, la sy ting
trurong ve luong va di vao r:huyén bién chat lwong dich vu.

Tir quan niém vé phat trién dich vu chung néu trén, phat trién dich vy ngan
hang ban 1é cia ngin hang thuong mai ¢ thé duge hiéu 1a viée mo rong quy md,
gla ting cac tién ich, nang cao hi¢u qua va chat lwong cua cac hoat dong hién co;
thu hep cac hoat déng khéng con phit hop; trién khai cac hoat dong mdéi phi hop
v thi trudmg.

Phat trién dich vu ngdn hang ban 1é dang 14 mét xu thé va 1a mdt yéu ciu rat
birc thiét dbi véi cac NHTM hién nay nhim ting cudmg su hién dién, gia ting thi
phin va da dang hoa cac loai hinh san pham dich vu cua ngan hang, gép phan vao
viéc ting sirc canh tranh cia ngan hang, ting nguén thu nhip thuéng xuyén on dinh,
va ting kha ndng phin tan rii ro trong kinh doanh.
1.2.1.2 Cic phwong thirc phit trién dich vu ngin hang bdn lé
a) Pa dang hoa va tang tién ich cho cdc san ph.ri"m dich vu

Pa dang hoa san phim dugc xac dinh 1a thé manh va mii nhon dé phat trién
dich vu ngin hang ca nhan. Pa dang hoa va ning cap chat lirgng san pham dya trén
nén tang cong nghé hién dai, da kénh phan phlfri, md ring mang lrdi deé tié’p céin,
giao dich, giéi thiéu san phim, d& dap img nhu ciu cua khich hang. Kha ning cung
cap dugc nhiéu san phim, nhit la san phim mai thong qua su da dang vé san phim
va kénh phin phdi s& gitp ngan hang tranh thi co hi phat trién dich vu ngan hang
ban l¢ tai mét thi truomg mén nhu Viét Nam.

Cung vin viéc da dang hoa san phém dich vu, cac Ngian hang cing phai

khéng ngimg tang thém tinh tién ich cho san phim ciing nhu dam bao tinh an todn
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cua ching. Viéc img dung cac thanh tyu khoa hoc cong nghé cho phép hoat ding
kinh doanh khong chi phat trién theo chiéu rong ma con phat trién theo chiéu séu,
d6 13 ning cao ham lugng cong nghé trong mét san pham dé ting tinh tién ich cho
san phiam d6. Song song voi do ngan hang phai ting cudng cic bién phip bao mit
di vai hé tht"mg xir Iy giao dich qua mang ciing nhur céc giao dich hén quan dén
irng dung céng nghé hién dai khac.
b) Da) manh hoat dong marketing va chinh sach khach hang

Do déi twong phuc vu cia cia cac dich va NHBL da phin la cac ca nhin, hé gia
dinh nén cong tac marketing quang b cac san phim dich dong vai tro hét sic qua
trong. Theo khuyén cdo ciia cdc ngan hang bén 1é trén thé gidi, hoat déng marketing
dong gop téi 20% vao tong loi nhudn ngan hang ban lé. Vi vy, ngin hang cin chi
trong dén viée marketing ban le dé phat trién cac dich vu NHBL ctia minh.

Bén canh dé, nhiém vy coa ngidn hiang bdn lé 14 thu hat mot khdi lupng khich
hang lém thudc moi ting l6p din cur, va viée xdy dung dope sy trung thanh cia khach
hang la diéu ra kho khin. Vi vay lam thé nao dé giir chin khich hang o lai véi minh,
tiép tuc sir dung cac san phim dich vu ngin hang doi hoi phai co6 mét chinh sach
khéch hang phi hop. Do do céng tic chdm soc khach hang cin phai dit ra, cin phai
thu thip cic théng tin phan héi tir phia khich hang, dénh gia kip thai cac théng tin
nguoc chiéu. Cac v kién cua khach hang can phai dugc ton trong thé hién qua thu
cam on, cac chinh sach khuyén khich vét chit. Ngay nay, nhiéu ngin hang da chuyén
vil khi canh tranh tir gia sang canh tranh bing chit lugng phuc vu va diéu nay da din
dén thanh cong cta nhiéu ngin hang thuong mai ¢d phén hién nay.

Cung von viée chim soc khach hang thi cong tiac quan tn khach hang phai
duoc tién hanh SONg song va xem trong, cin thuc hién viéc phin loai khach hiang
théng qua cic tiéu chi phi hgp nhim xiy dung mét nén khach hang én dinh, bén
vimng, tir d6 c6 nhimg chinh sich cu thé dén timg dbi twong khach hang. Céc théng
tin vé khéch hang can phai dugc luu trir dé tién tra ciru phuc vu kip thoi, chinh xac
cho muc dich quan Iy nao do.

¢) Phdt trién va ndng cao hi¢u qud mang luéi kénh phdn phoi
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Trude xu thé canh tranh trén thi trudmg ngdy cang gay git, mang luéi Chi
nhanh déng vai trd hét sirc quan trong. Vi su phat trién ciia nén kinh t€ thi truong,
ngudi din ngay cang co nhu cau di lai, trao d6i sir dung dich vu tai chinh & khip
noi. Vi thé mot mang ludi réng khip s& thu hit dugc nhiéu dbi twong khach hang.

Kénh phin phf:-i ttuyén thn;‘mg cua cic ngin hang hién nay 1a hé thﬁng tru s
van phong giao dich, nhimg kénh nay bi han ché vé dia diém va théi gian phuc vu.
Vi toc do phat trién cong nghé thong tin nhu hién nay thi chi phat trién mo réng hé
théng chi nhanh, phong giao dich ciing chira du. Ngay nay khach hang cing c6 xu
hwémg khdng mudn bo ra thii gian, cong sire dén tin mt dia diém giao dich dé yéu
céu phuc vy mét dich vy nao dd, ma mudn co thé thuc hién nhimg yéu ciu nay tai
nhi, co quan, truomg hoc,.. Véi chiéc may tinh ca nhan, dién thoai ¢ dinh va di
déng thi cac kénh phan phéi dia trén nén cong nghé mai sé dap img dugc nhu ciu
cua khach hang moi lic, moi noi. Nhur vy, bén canh cac kénh phan phfmi tmyén
thong, mot Ngin hang hién dai cin phai dap (mg cic kénh giao dich sau: Giao dich
gua mang dién thoar (Phone-banking), Giao dich qua mang may tinh (Internet
banking)...

Hé théng Ngin hang ban lé cung vai viée thiét 1ip nhimg kénh giao dich da
dang s& mang dén nhimg két qua khong chi tao uy tin trén thuong trirdmg, tao thém
nhiig tién ich cho khach hang ma con tao thém nhimg kha ning gin bé khach hing
cii, thu hat thém khach hang. D61 vai khach hang viée ngin hang da dang héa cic
kénh giao dich da giup khach hang tiét kiém dugc nhiéu thii gian va cong sirc.
Khach hang ¢6 nhiéu lya chon hon so véi trude diy khi ngin hang chi ¢o nhimg
kénh giao dich truyén thong. Két qua tat yéu la gia ting luwong khich hang, ting
doanh sb hoat dong va cudi cing la mang lai nhiéu loi nhudn hon cho ngin hang.
1.2.2 Cic tiéu chi dinh gis vé phit trién dich vu ngin hang ban lé

Dich vu ngan hang ban 1¢ da rat phat trién & nhiéu nudce trén thé gioi. O cac
nude phat trién, ngin hang ban lé c6 dén hang trim cdc san pham dich vu ban lé
khac nhau. Bon viy, trong thuc té khong co chi tiéu lémg hop nao phan anh mét cach
chinh xac sy phat trién hoat déng NHBL. Mdi quan diém c6 cach danh gia riéng
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qua cac tiéu chi khong hoan toan gir"mg nhau, theo quan diém cia tac gia, cac tiéu
chi danh gié sur phét trién hoat dong bén 1¢ bao gom:
1.2.2.1 Phit trién doanh sé ciia tirng hoat ding ngin hang bin lé

Cé rat nhiéu cic san phim dich vu ngin hang ban ¢, mét trong nhimg tiéu
chi danh gia sy phat trién cia timg hoat dong dich vu ban Ié d6 la sy gia ting doanh
sO ctia san pham dich vu ban 1é d6. Mot s6 doanh sé hoat dong chinh thé hién su
phat trién hoat dong ngin hang ban lé cua ngin hang nhu doanh s6 cho vay, doanh
so tién gun tiet kiém, doanh so chuyén tien trong, ngoal nuoc, doanh so dich vu
chuyén tién, doanh sé thanh toan thé, doanh s6 thu chi tién mat...
1.2.2.2 Phit trién thi phin vi s6 lwgng khich hang

S6 lugng khach hang va thi phin la tiéu chi chung dé danh gia su phat trién
cua hoat déng kinh doanh. Trong hoat dong ngan hang ban le, thi phﬁn va sb luong
khach hang 1a tiéu chi quan trong thé hién sy phat trién, sy thanh cong trong hoat
ddng ban lé. Trong hoat dong ngin hang ban 1¢ véi déi twong phuc vy 13 s6 dong
din cu, gia tn giao dich khong lom thi s luong khach hang cang lon thé hién su
phat trién cta ngin hang. Véi dac diém khach hang sir dung dich vu ngén hang ban
lé ¢6 ddc diém 14 tinh trung thanh kém, ho sin sang chuyén sang ngin hang khéc co
13i suit, phi hip din, chét lugng dich vu 6t hon. Vi viy trong diéu kién canh tranh
gay git cac NHTM khong ngimg hoan thién, tao dung hinh anh dé giir khich hang
cii thu hit khach hang méi. Ngan hang co dich vu ngan hang ban le dugc coi la phat
trién khi ngay cang co nhiéu khach hang lya chon sir dung san phiam dich vy cua
ngan hang do.
1.2.2.3 Pa dang héa va ning cao tign ich ciia cic sdin phiam dich vu

Phit trién hoat dong ban l¢é thic diy ngin hang cai tién diu tu va ning cao
chit lugng dich vu, da dang hoa cac dich vy, phat trién thém dich vu méi nhim thoa
man nhu ciu cia khach hang. Nhiéu ngan hang hién dai cia cic nude ¢o nén kinh té
phit trién da cung tmg cac dich vu da ning, nhitng ngin hang 1ém co6 dén hang trim
san pham khac nhau dap img nhu cau doi hoi cua khach hang. Xu thé da dang hoa
san phim dich vu phai phi hop nhu céu cua thi truong nhim thu hat duge déng dao
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hop 1§ nhat. Nhu ciu cia khéch hiang ngay cang da dang va khat khe hon nén ngin
hang nao ¢6 nhiéu san pham dich vu dap mg duoc ngay cang nhiéu yéu cau cua
khach hangsé chién thing trong cudc canh tranh. Cac ngin hang khong ngimg img
dung cac thanh tyu cioa khoa hoc cong nghé, ning cao haim lugng cong nghé trong
mot san phim dé tang tinh tién ich cho san pham dich vu. Cac san pham da tién ich
dua trén nén tang cong nghé cao co thé ké dén nhu: ngin hing tryc tuyén, giao dich
mot cua, san ph:’;m the da ning, dang ky su dung dich vu tu dong, tra ciru théng tin
tw dong, san pham ngan hang két hop bao hiém, uy thac dau tu, chuyén tién trong,
va ngodi nuéce.... Ngay nay canh tranh bing 13i sudt, phi dich vu da khéng con gy
nhiéu su cha y cua khach hangma hon ca la canh tranh veé chat lugng dich vy, v
cdc tién ich cua san phi'im dich vu. Ngin hang nao nang cao dugc chét luong dich
viL, tAng tién ich coa cac san phim thi cang khﬁng dinh dugc uy tin, thuong hiéu cia
ngan hang do.

1.2.2.4 Phit trién mang lwéi va kénh phin phéi hign dai

Pa dang hoa va ning cip chat lvong san phim dua trén nén tang cong nghé
hién dai, da kénh phan phéi, mo rong mang ludi dé tiép cdn, giao dich, gidi thiéu
san phim, dé dap (mg nhu ciu cia khach hing ciing 12 mdt yéu t6 dé danh gia phat
trién dich vu ngin hang ban lé. Vi véy, kha ning cung cap duoc nhiéu san pham,
théng qua su da dang vé san phiam va kénh phan phoi s& gitip ngin hang tranh thu
co hdi phat trién dich vu ngéin hang bén lé.

Hé théng phan phdi cia ngin hang da ndng bao gém céc chi nhanh, phong
giao dich, diém giao dich trong va ngoail nirde, cac cong ty con, van phong dai dién,
dai ly; kénh giao dich hién dai nhu hé th{‘mg ATM, POS, KIOS, Phone Banking,
Internet-Banking...truéc xu thé canh tranh ngdy cang gay git, hé théng phén phéi
rong khap, ddc biét 1a cac kénh phan phéi hién dai phat trién dong vai trd hét sic
guan trong trong viéc dem lai tién ich, tiét giam chi phi thon gian, chi phi di lai, thu
hat duoc moi doi tuong khach hang thé hién su phat trién ve quy mé va kha ning
phuc vu cua NH. Hé thfmg NHBL ciing véi viéc thiét lap cic kénh giao dich man,
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hién dai da xoa di han ché vé thoi gian, khéng gian dem lai tién ich cho KH, tiét
ki¢m chi phi ciia ngan hang va cho xa hji.
1.2.2.5 Tang ty trong thu nhip tir hoat déng ngin hing bin I€é trong tong thu
nhdp cua ngin hiang

Thu nhip la muc tiéu rit quan trong trong hoat ddng kinh doanh, hoat dong
ban 1¢ phat trién khong chi & viéc gia ting s6 lugng KH, da dang kénh phan phéi ma
con phai ¢6 chinh sich gia phi hop, toi da cac khoan thu tir hoat dong NHBL. Hoat
déng ban lé khong thé coi la phat trién néu khéng dong gop thuc su vao loi nhudn
cho NH. Khé c6 thé xdy dyng mét chi tiéu dinh lugng phan 4nh lgi nhuin ma hoat
dong ban lé mang lai vi ¢d6 nhimg hoat djng bén 1é chi dé hé tro cho céc hoat dong
ban budn, ting cuéng vi thé, uy tin cho ngin hang. Nhimg thu nhip cu thé c6 thé
danh gia duoc tir hoat dong ban le la thu phi cac dich vu, phi thanh toan, thu lai tir
viéc cho vay ca nhin, chénh léch ty gia tir mua bdn ngoai té, va cic loai phi khéc...
ty trong thu tir hoat dong bén 1é ngay nay dang dan duge cdc ngin hing tich riéng
déc lap dé danh gia hiéu qua cua hoat ddng ngin hang ban lé.
1.2.2.6 Kiém sodt riii ro trong hoat déng ngin hang bin lé

Hoat dong ngan hang ludn c6 nhiéu rui ro, tidu chi kiém soat i ro trong
hoat dong 1a mdt tiéu chi quan trong khi danh gia vé cic hoat ding dich vu ngin
hang ban 1¢. Cac rui ro trong hoat ddng ngin hang ban 1¢é thé hién & rui ro trong cho
vay, rui ro trong hoat dong ngin quy, nu ro trong thanh toan dic biét la thanh toan
thé, thanh toan qua cac kénh thanh todn dién tir . hién nay cic kénh thanh toin dién
tir dang phat trién manh, chix kv dién tir, chimg tir dién tir duge chép nhan rong rii
va duoc mi hoa dé xac thie, bao mit cho khach hiang. Tuy nhién méi trudmg mang
luén tiém an nhiéu i ro, thim chi co ca nguy co cac tai khoan cua khach hang bi
tin cong. Do do, trong viéc phat trién cac dich vu ngin hang ban ¢ cac ngan hang
phai dam bao kiém sodt duoc rii ro trong cac hoat djng.

1.3 CAC NHAN TO ANH HUONG DEN PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG BAN LE
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Cé rit nhiéu yéu tb anh huong dén sy phat trién dich vy ngin hang ban 1é cua
ngin hang thuong mai, dé phat trién dich vu ngin hang bén 1¢ cin phai xéc dinh rd
céc nhin td anh huong dé tim ra cac giai phip phat trién thich hop. Co thé chia cdc
nhin t& anh hwong dén su phat trién dich vu ngin hang ban lé cua ngin hang
thuong mai thinh ba nhém: nhém nhén 6 vi mé, nhom nhin i nganh ngin hang va
nhém nhén to tir bén trong ctia ngin hang,

1.3.1 Nhiin to vi mé

Méi trwromg kinh té: Nén kinh té la mét hé thong bao gém nhiéu hoat déng
kinh té co quan hé chat ché, rang budt 1in nhau. Bit ky su bién ddng cha yéu t6 nao
ciing déu co tac ddéng dén cac linh vuc con lai. Trong nén kinh té, hoat dong cua
ngin hang thuong mai 1a ciu ndi cho cic hoat dong khac, nén hoat dong cua Ngin
hang né1 chung, hoat dong cua Ngin hang ban lé no1 néng dic biét nhay cam van
cac bién ddong kinh té. C6 bon nhan t6 quan trong trong moi truomg kinh té vi md
anh huéng dén sy phat trién dich vu ngin hing ban lé cia ngin hang thuong mai
nhw: Ty 1é ting truong cua nén kinh té, 131 suat, ty suat hdi dodi, tv 1¢ lam phat.

Khi ty 1é ting truomg cua nén kinh té phat trién cao va 6n dinh, nguoi dén sé
tin vao chinh sich cua nha nudc, wa thich sir dung dong ndi té, giam tich liy bang
vang do dé lugng tién giri vao ngin hang va viée sir dung dich vu ngin hing s& ting
lén. Cac khoan vay ciing ting 1én do xudt hién nhiéu co hdi kinh doanh va tim 1y
lac quan vé twong lai. Khi nén kinh té bi suy thodi, thu nhap cua din ching giam,
tich lily giam, tiéu ding giam va thit nghiép ting lam giam nhu ciu vé tai chinh,
dich vu NH. Mat khic cac ca nhan va ho gia dinh s& khong thich gin tién vao ngan
hang ma tim cac kénh dau tu khic nhu vang, bat dong san..., vay ngin hang ciing sé
giam do khéng c6 nhiéu co hdi kinh doanh va tim ly lo sg ganh ning thua 15 trong
kinh doanh, Pac biét khi nén kinh té gip kho khan, cic khoan ng xéu cua céc
NHTM s tdng.

Cac nhan to 13i sudt, ty suit hdi dodi, ty 1& lam phat luén bi anh huong bai
chinh sach tién té. V& chinh sach tién té thit chit s& dan dén su cing I:hi;mg ve

thanh khoan ctia céc ngin hang thuong mai, 1ai sudt huy dong bién dong manh din
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dén cudc chay dua 1 sudt |&n cao dé thu hat tién ngoail luu thong va hoat dong cho
vay ctia nhiéu ngén hang thuong mai s& giam, tin dung tiéu ding s& giam manh.

Madi trwdmg vin hoa xi hi: Mo triromg van hoa xd hoi o anh huong co
ban dén nhin thire, trinh d¢ dén tri, trinh do van hoa, 161 sé-ng, thoi quen sir dung cit
tri¥ tién t&, sy hiéu biét cua din ching vé hoat dong ngan hang. Ngudn din sé quyél
dinh lua chon cho viée giir tién & nha, giri ngin hang hay diu co vao bit dong san,
mua bao hiém cho con cai.._lam phat sinh cac nhu cau vé dich vu ngin hang bén lé.

Din s6 khéng ngimg gia ting, ty 1& din so tré cao la thi truéng tiém ning cho
viéc phat trién dich vu ngan hang ban lé. Viét Nam la mt dét nuéc c6 din sé dong,
ty trong din sb tré ngay cang gia ting, trinh dd hoc vin ngiy cang cao, nhu nhap
tuong d6i 6n dinh nén s& la mdi truomg ¢6 nhiéu thudn loi dé phat trién cac dich vu
ngan hang ban le.

Trinh d6 din tri thé hién nhin thirc ngudi dan van sy phat trién kinh té - xa hén
cling anh huémg dén hoat dong ban 1é. Trinh dé dén tri cao déng nghia vdi kha ning
tif:“p cin tot hon cua nguin dian doéi van nhimg thanh tuu khoa hoc mo phuc vu cho
cudc sémg ciia ban thin, tao diéu kién cho nhimg san ph?im dich vu ngan hang mang
tinh cong nghé cao phat trién.

Thoi quen ¢4 nhin déng vai trd quyét dinh viée lya chon san phim cia timg
KH. Théi quen cua ngudi tiéu ding thuong thay déi chim chap so véi tién bd cua
cong nghé, anh huomg rit lom dén kha ning mé rong cung cap cac dich vu NH. Thoi
quen dung tién mit khién cho ngudi tiéu ding kho chip nhdn viée sir dung céc
phuong tién thanh todn hién dai nhu thé ATM, séc vi cho ring tién mat tién hon.
Tam 1y ngai thay doi 1a luc can cho qua trinh phét trién cdc san pham NH méi cua
NH ciing nhu qua trinh sir dung dich vu mai cua nguoi tiéu dung. Tuy nhién xa hdi
ngay cang phat trién thi tw duy va théi quen ciia ngudni din ciing dén thay déi ma
dién hinh la théi quen sir dung thé hay dich vu tin dung tiéu ding. ..

Mii truimg chinh trj - lufit phap: Céac nhin t6 chinh tri va ludt phép c6 tac
dong rit lén dén hoat dong cua ngin hang. Do anh huong to 16n cua hoat dong tai

chinh vao nén kinh té ma mdi Ngéan hang thuong mai déu chiu sy kiém soat chat ché
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cua phap ludt tir khi méi duge thanh lap.

Ngin hang chiu anh hwéng rat 16m tir nhirng quy dinh riéng cia phap luat diéu
chinh d6i véi hoat dong dich vu ngin hang ban 1é. Co thé thiy, ludt va quy dinh vé
thurong mai dién i, chir ky dién tir, chimg tir dién tir, thanh toan khong diung tien
mit ... chinh 1a co s& dé ngin hang phat trién cic san pham dich vu ngin hang dién
tir. Cac quy dinh cho phép cac NHTM cho vay khéng c6 tai san bao dam da tao diéu
kién dé ngan hang trién khai hang loat cdc san pham vé cho vay tiéu ding___

Mét hé théng vin ban phap luit hoanh chinh, dam bao tinh dong bd, nhat
quan, chat ché sé la nhan t6 thic day nén kinh té noi chung va hoat dong ngan hang,
ciing nhur hoat dong NHBL. Nhimg qui dijnh bat budc cic Ngin hang phai tudn theo,
dong thoi ciing la co so dé giai quyét cac tranh chip phat sinh trong qua trinh hoat
dong cua Ngan hang.

Mai trwimg cong nghé: Cong nghé 1a tién dé quan trong trong viéc phat
trién dich vu ngin hang béan l¢. Nhimg tién bd ctia khoa hoc k¥ thuit c6 anh huéng
16n dén hoat déng Ngin hing ban lé. N6 tao diéu kién cho Ngin hang co thé ap
dung nhimg phwong tién cong cu méi vao hoat dong cua minh, tir d6 ting ning suit
va hiéu qua lao dong, gidm chi phi b ra ca vé thai gian va tién bac, dong thi ting
kha ndng canh tranh clia Ngdn hang.

Hién nay cong nghé thong tin dang duoc sir dung rong rdi lam thay d6i nhanh
chong danh muc san phﬁm, dich vu cia Ngin hang, mé ra mot khuynh hudng kinh
doanh méi ddy trién vong trong viéc phat trién cac dich vu ban 1é. Cong nghé hién
dair dd giip Ngan hang img dung cac dich vy Ngéin hiang md&i nhu Ngin hang dién
tur, thanh toan truc tuyén ... Mo1 truomg céng nghé va ha té'ing vién théng ciia mét
quoc gia sé quyét dinh rit nhiéu dén chat luong dich vu Ngin hang ban lé thé hién
qua toc dé xir 1y giao dich, tinh an toan, bao mit, tinh da kénh trong phan phéi san
pham.

1.3.2 Nhin té nganh

Nguy co tir cde ngin hang md'i: Néu céc ngin hang mé&i dé dang gia nhip

thi truong thi mirc dd canh tranh s& cing lic cang gia ting. Nganh ngéin hang da co6
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nhimg thay di co ban khi cic t6 chire tai chinh nudc ngodi c6 thé ndm giir ¢6 phin
clia cac ngin hang Viét Nam va sy xuét hién cia cic ngin hang 100% von nude
ngodi. Canh tranh trong linh vuc ngin hang trd nén quyét 1iét khi s6 lrong ngin
hang tham gia trén thi trromg ting va cic ngin hang ngay cang mo rong danh muc
san phiam dich vy, ap lyc canh tranh déng vai trd nhu mét lye day tao ra sy phat
trién san pham dich vu ngin hang ca hién tai va tuong lai.

Nguy co bi thay thé: Trong thuc té ngoai hinh thirc giri tiét kiém & ngan
hang, nguin tiéu dung Viét Nam con co kha nhiéu lua chon khac nhu g1l ngoai té,
déu tw vao chirng khoan, cac hinh thirc bao hiém, diu tw vio kim loai quy (vang,
kim cuong. ..) hodc ddu tr vao nha dit nén khéng phai lic nao ngin hang ciing thu
hat duoe lugng tién nhan rdi trong dén cu.

Quyén luc ciia khich hang: Viéc song con cia ngin hang dua trén ngudn
von huy dong dwoc cua khich hang. Néu khéng con thu hat dwoc dong vén cua
khich hang thi ngin hang tit nhién s& bi dao thai. Trong khi d6, nhur d3 néi & phin
trén, nguy co thay thé cua ngin hang ¢ Viét Nam, doi véi khich hiang ci nhan, 1a
kha cao. Khach hang gin nhur khéng mat mat gi néu mudn chuyén ngudn von cua
minh ra khoi ngan hang va diu tu vio mét noi khic.

Quyén luc cia cdc nha cung cdp: Khai niém nha cung cip trong nganh
ngin hang kha da dang. Ho ¢ thé 1a nhitng c¢6 déng cung cip von cho ngin hang
hoat dong, hodc la nhimg cong ty chiu trich nhiém vé hé ﬂ]f:png. Q’uyén luc cua cac
c6 dong trong nganh ngin hang thi nhur thé nio? Khéng nhiic dén nhimg cd dong
dau tu nho 1¢ théng qua thi truémg chimg khoan ma chi noi dén nhimg dai ¢6 dong
6 thé co tac dong truc tiép dén chién luoe kinh doanh cua mét ngin hang. Nhin
chung hau hét cac ngin hang Viét Nam déu nhan dau tir cia mét ngin hang khéc.
Quyén luc cua nha diu tr s& ting lén rit nhiéu néu nhu ho c6 du cb phin va viée
sap nhap voi ngin hang duge dau tr ¢6 thé xay ra. O mdt khia canh khac, ngin
hang diu tu s& co mét tac dong nhit dinh dén ngin hang dugc diu tu.

1.3.3 Nhin to bén trong
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Chién Iege: Chién luoc giap ngan hang xac dinh rd rang duoc muc tiéu,
huwémg di, vach ra cic con dudmg hop 1§ va phan bd cac ngudn lue mot cach tdi wu
dé dam bao di dén muc tiéu da dinh trong quy thi gian cho phép.

Muc tiéu duge xic dinh trén co s¢ cic phin tich rit can trong va khoa hoc ve
tinh hinh thi truomg, khach hang, xu thé tiéu ding, dbi thu canh tranh, sy thay déi vé
cong nghé, moi trudmg phép 1¥, tinh hinh kinh té xa hdi, nhimg diém manh yéu ndi
tai, cic co hdl va nguy co co thé co tir bén ngodi..., muc tiéu ngin hang cing biit
nguon tir sit ménh, tim nhin, hoai bio va cic gia tri c6t 161. Mdi ngan hang khi trién
khai bit ky mot mang dich vu nio ciing déu phai xdy dyng mét ké hoach kinh
doanh thich hop. Do chinh 1a chién luge kinh doanh, duoc xdy dyng trén nén tang
diéu tra, khao sat cic dbi tuong khach hing, méi trudmg cong nghé, mdi truong
canh tranh, nguén luc cua ngin hang.

Ngﬂﬁn lwre: Nguf'm luc 14 yéu t6 con ngud ludn dong vai tro vo cling quan
trong trong hit kv mit Iinh vire ndo. Pdc biét trong linh vire dich vy ngin hiang, mdt
dich vu vira lién quan dén tai chinh, dén k¥ thuit, dén con ngudi mét cach truc tiép.
Can bd phai dap tmg duoc cac yéu cau vé trinh do nghiép vu, pham chét dao dirc,
trinh dé ngoai ngir, tin hoc dic biét la thai dé va kv ning giao tiép. Va mot NH
mudn phét trién, mudn mé rong hoat dong thi phai ¢6 ddi ngii cdn bd ¢6 trinh do
cao dé quan Iy va van hanh. Viéc diu tu cong nghé mdi trong cac NHTM sé trd nén
lang phi va khéng hiéu qua néu chiing ta khéng cé déi ngii can bd co trinh dé cao dé
quan ly va khai thac, ban hiang.

Thwong hiéu: Tai san thuong hiéu 1a v6 hinh nhung la vé gia. Thuong
hiéu va dinh huéng thwong hiéu co thé tao ra gia tri gia ting 1a diéu ching ta khong
thé phu nhin. Viéc phat trién mot chién luge thwomg hiéu phit hop, mét mé hinh
quan tri tot la chia khoa thanh cong cho rit nhiéu cong ty trong nhiéu thap nién da
qua. Trong diéu kién thi truomg canh tranh khoc liét, thi truong nhiéu nganh hang
trd nén bio hoa, thuong hiéu tro thanh nhén t6 thanh cong then chét véi viée duy tri
va cam két vai khach hang nhim dat duoc nhimg hiéu qua nhat dinh. Xu huong
chung di xem thurong hidu nhu nguén vén ciia doanh nghiép. Bing viéc tra gia rit
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cao ddi véi nhimg thwong hiéu cia cong ty, ngudi mua thyc sy mua lai nhimg vi tri
trong tim tri ngudni tiéu ding tiém nang. Sy nhan biét thuong hiéu, hinh anh, sir tin
nhiém va thanh danh, tat ca nhimg diéu nay duoc xiy dung trong nhiéu nam la
nhimg lon dam bao tot nhat trong viéc thu duoc lgn nhuin sau nay. Gia tri coa mét
thuong higu nim trong kha ndng phat sinh ra nhimg dong chay tién mat nhur thé.

Co ciiu té chire va nhin sw: Viée lva chon, xdy dumg co ciu to chire 1a
nhiém vu quan trong cua ngin hang, vi thiéu mét co ciu to chire thuong xuyén,
thich hop vdi chién lwoc di lua chon thi ngin hang s& khing thé hoat déng co hiéu
qua. D6i vai hoat dong ngan hang ban ¢, d6i tugng khach hang rong, da dang nén
nhimg yéu ciu vé cu triic to chirc cang cé ¥ nghia dic biét quan trong.

Nhin luc tot khong nhimg lam chu mang ludi, cong nghé ma con la nhin td
quyét dinh viéc cai tién mang ludi, cong nghé, quy trinh. .. va diéu quan trong hom
la tao ra va duy tri cac moi quan hé bén vimg von khich hang. Mot NHTM chi ¢o
thé phat trién bén vimg néu c6 mét nén tang khich hang bén vimg. My méc, cong
nghé, thiét bi khéng thé lam thay con nguoi trong linh vuc nay. Chinh vi thé, nhin
thirc ding tam quan trong trong viéc dao tao ngudn nhén lyc va thay déi co cdu to
chire d6i vai chién luge phat trién dich vu ban 1é 1a diéu t6i cin thiét.

Sin phdm: San phiam 14 thir ¢6 kha ning thoa man nhu ciu mong mudn cia
khich hang, cong hién nhimg loi ich cho ho va co6 thé dua ra chao ban trén thi
trromg véi kha nang thu hat su chii ¥ mua sim va tiéu dung. Theo d6, mét san phiam
duoc ciu tao va hinh thanh tir hai yéu t6 co ban la yéu to vit chat va }-'éu to phi vit
chit. Theo quan niém nay, san ph:."am phan vira 14 cdn “dd cd”, vira 1a cd1 “dang va
tiép tuc phat sinh™ trong trang thai bién d6i khéng ngimg ctia nhu ciu. Ngay nay,
khich hang hién dai khi mua mdt san phim khéng chi chi v dén khia canh vit chat,
ma con quan tam dén nhiéu khia canh ph1 vat chit, khia canh hiru hinh va ca cac
yéu td vo hinh cta san phim.

Tii chinh: Tinh hinh tai chinh ciia ngan hang 14 nhin t6 quan trong quyét
dinh co ciu danh muc san phﬁrn, dich vu cia ngan hang. Co ciu von cla ngin hang

quyét dinh kha ning chi tra va cung img dich vu tai chinh cho khich hing. Pa sb
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cac ngdn hang hién nay déu phat trién theo huéng ngan hing da ning, dip img cho
khach hang tit ca cic nhu céu vé dich vu tai chinh, da dang hoa hoat déng dé thu
hat ngay cang nhiéu khich hang. Tuy theo quy mé tai chinh ma ngin hang sé tip
trung vao loai hinh dich vu ma ngin hang c6 uu thé nhit.

H¢ rﬁﬁng cong nghé thang tin: Chit lwgmg dich vy NH ludn phu thudc vao
trinh dé cong nghé NH. Phét trién va img dung cong nghé trong hoat déng NH la
yéu td co ban tao nén su khac biét vé kha ning cung img dich vu cua moi NH. Cong
nghé théng tin la tién dé quan trong dé luu giir va xir Iy co s& dir liéu tép trung, cho
phép cac giao dich truc tuyén dwoc thyc hién, hd tro trién khai cac san pham dich
vu NHBL tién tién nhu chuyén tién ty dong, huy dong von va cho vay din cu dudi
nhiéu hinh thirc khdc nhau. Nhér kha ning trao dbi théng tin tie thoi, cong nghé
théng tin gép phin ning cao hiéu qua cua viéc quan tri ngin hang, tao diéu kién
thye hién md hinh xir Iy tip trung céc giao dich co tinh chit phin tin nhu chuyén
tién, giao dich thé, tiét giam déng ké chi phi giao dich. Hon nita, cong nghé théng
tin co tac dung ting cudng kha ning quan tn trong ngan hang, hé théng quan tri tap
trung sé cho phép khai thac dir liéu mét cach nhét quan, nhanh chong, chinh xac.

Co thé khing dinh cdng nghé dong mét vai tro then chit trong hoat déng cua
ngin hang. Cong nghé va img dung cdng nghé hién dai 1a diém mau chdt, diém co
ban c6 tinh quyét dinh trong qua trinh ton tai, phat trién va canh tranh cua moi ngén
hang trong thai dai ngay nay, la nén tang dé cac ngan hang phat trién cac dich vu
ngan hang hién dai.
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KET LUAN CHUONG 1

Trong chwong nay, luin vin di dé cip dén 1y ludn co ban vé ngin hang thuong
mai, dich vu ban Ié ciia ngin hang thiong mai véi muc dich 1am nén tang cho viée
nghién ctru nhimg ndi dung vé phat trién dich vy ngan hing ban 1é. Trong chuong
dira ra cac tiéu chi danh gia sur phat trién cua dich vu ngin hang ban lé, mot 56
phuong thire phat trién dich vu ngan hang ban 1é, cic nhan t6 anh huong dén su
phat trién dich vy ngin hang ban 1é dé lam co s& cho viéc trién khai cac ndi dung

trong céc chuong tiép theo.
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN
LE TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET
NAM - CHI NHANH DUNG QUAT

2.1. KHAI QUAT VE NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM
VA NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM - CHI
NHANH DUNG QUAT

2.1.1 Ngiin hang TMCP Ngoai thuwong Viét Nam

Ngin hang Ngoai thuong Viét Nam trude day, nay 14 Ngan hing TMCP
Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank) thanh 1dp ngay 01/4/1963, v tH chire tién
than la Cuc Ngoa héi (true thude Ngan hang Nha nuéc Viét Nam). La ngin hang
thuong mai nha mudc diu tién duoc Chinh phu lra chon thuc hién thi diém cb phﬁn
hod, Ngin hiang Ngoai thuong Viét Nam chinh thirc hoat dong véi tu cach 14 mot
Ngin hang TMCP vao ngay 02/6/2008 sau khi thuc hién thanh cong ké hoach ¢
phin hoa théng qua viéc phat hanh c6 phiéu lin diu ra cong ching. Ngay
30/6/2009, co phiéu Vietcombank chinh thirc dwge niém yét tai So Giao dich Chimg
khoan TPHCM.

Sau gin nira thé ky hoat dong trén thi truémg, Vietcombank hién ¢6 khoang
11.500 can b nhin vién, vin gfm 400 Chi nhanh/Phong Giao dich/Vin phong dai
dién/Bon vi thanh vién trong va ngodi nudc, g:f'&m Hé so chinh tai Ha Noi, | So
Giao dich, 74 chi nhinh va gin 300 phong giao dich trén toan quéc, 3 cong ty con
tal Viét Nam, 2 cong ty con tal nude ngodi, 1 vin phong dai dién tai Singapore, 4
cong ty lién doanh, 2 cong ty lién két. Bén canh do, Vietcombank con phat trién mét
hé thong Autobank vai khoang 16.300 may ATM va diém chap nhan thanh toan thé
(POS) trén toan quﬁc. Hoat dong ngin hang con dugc hd tro bai mang ludt hon
1.300 ngdn hang dai I¥ tai 100 qudc gia va ving 1anh tho.
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2.1.2 Ngiin hiaing TMCP Ngoai thwong Viét Nam — Chi nhinh Dung Quiit

Ngin hang thwong mai ¢6 phin Ngoai thuong Viét Nam-Chi nhanh Dung
Quit duoc thanh ldp trén co so diéu chinh, ning cap Chi nhanh cap 11 Dung Quit
trec thugc Ngin hang thuong mai c6 phan Ngoai thwong Viét Nam-Chi nhanh
Quang Ngii theo quyét dinh s6: 1014/QD NHNTVN- TCCB-BT ngay 21 thing 12
ndm 2006 ciaa Cha tich Hi dﬁng Quan T Ngdn hang Ngoai thuong Viét Nam va
chinh thirc di vao hoat dong ngay 19/01/2007. Chirc ning va nhiém vu cua chi
nhanh bao gém

Chi nhanh ¢6 nhiém vu td chirc trién khai cac mat nghiép vu theo quy dinh tai
diéu 1&¢ Ngan hang thuong mai c6 phin Ngoai thuong Viét Nam va cic viin ban phap
quy do Ngiin hang thuong mai ¢6 phin Ngoai thuong Viét Nam huéng din; khai thac
va huy déng cic ngudn von dé cho vay ngin han, trung han va dai han theo quy dinh
cia luat cic 16 chirc tin dung, quy ché cho vay ddi vai khach hang cua Ngan hang
Nha nurée Viét Nam va hudng din cia Ngan hang thuong mai ¢6 phin Ngoai thuong
Viét Nam vé quy ché cho vay déi véi khach hang trong timg thai ky; thuc hién cic
dich vu Ngin hang nhur t chirc kinh doanh ngoai té, thanh toan déi néi, doi ngoai,
bao lanh ... cho moi déi tugng phit hop véi quy dinh phép luat.

Vietcombank Dung Quit 1a mét Ngan hang Chi nhanh cip I duy nhéit dong trén
dia ban Khu Kinh Té Dung Quait, Chi nhanh dd nhanh chéng tiép cin cic Doanh
nghiép hoat dong trén dia ban Khu kinh té Dung Quat, phat trién thi phin hoat déng
trén dja ban. Trong nhimg ndm qua, Chi nhinh Dung Quét d3 mé rong mang ludi,
xdy dumg ddi ngii can bé nhian vién ¢o trinh d§, ning djng, sang tao, nhiét tinh trong
cong viéc, xdy dung dirge co so vat chiit. dﬂy manh cong tac huy dong von, ma rong
cho vay, tai trg xudt nhip khau, thanh toan qmﬁc té. kinh doanh ngoai t&, phat hanh va
thanh toan thé va dua ra nhiéu san pham dich vu tién ich khic, thu hit ngay cang
nhiéu khich hang, mé réng thi phan hoat ding, nhiéu nam dat duge loi nhuin cao.
2.1.2.1 Co ciiu t chire

Té chire bo may cua Vietcombank Dung Quat gf":m Ban giam doc, 6 phong

va | to Kiém tra giam sat tudn tha.
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¢— Giam dbe
Phé gidm doc
. Phong 3 Phong Ké
Phong Phong GD o Phong Todn Phong
Ngén a K. tra GD i HC-
Khich ot Nghia Ik T.Todn -
hng | | 9% | | Hanh gim saL || Quang | |y pig | | Nhdn
tudn thu Trung v sir

p  Quanhé truc yén

Quan hé chirc ning

So dé 2.1 Bj mdy té chire

2.1.2.2 Két qui kinh doanh qua cdc nim

Bing 2.1 Két qua thirc hign mét 5o chi tiéu chii yéu

Don vi : Ty déng

. Ting trurdng
TT CHI TIEU 2009 2010 2011
10/09 | 11/10
I | Cée chi titu vé quy mb
508 4
) o 33230 | 464.35 028 | 0.22
1 | Dur ney tin dung cuon kv 4]
3280
L 161.54 | 231.55 0.74 | 0.26
2 | Huy ddng vin cudi kv 8
3 |54 lugng lao dong 55 57 50 039 | 017
I | Cée chi tiéu vé eo edu, chit lugng
1| Tv 1é huy déng vén/du no 048 0.50 055 | 004 | 0.03
2 | Du no TDH/tong dir no 0.19 0.54 0.56
3 | Ty Ié ng xéu 0.71 051 | 240 | 004 | 0.09
111 | Cic chi tiéu hi¢u qua
(0.39
_ i . 0.55 348 19.30 0.79
1 | Lgi nhudn trude thué )
2 | Loi nhudn trude thué BQ/diau nguin 0.01 0.06 0.33
3 | Thu dich vu rong 0.47 0.51 0.98 084 | 0.82
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Nguriﬂ.' Tong hop 56 liéu tir cdc bdo cdo ctia Vietcombank Dung Quﬂ'fr

Qua cdc 50 liéu trén ¢6 thé nhén thiy birc tranh tong thé vé quy mé, hiéu qua
hoat dong coa Chi nhanh. Nhin chung hoat dong cua Chi nhanh dang trén da ting
treémg, hang nim déu co toc do ting truomg on dinh.

2.1.3 Ti chire hoat ding dich vu ngin hing bin 1é tai Vietcombank Dung Quit
2.1.3.1 M hinh té chirc vé hoat dgng dich vu ngin hang bin 1é

Mang hoat dong ngin hang ban le duogc td chire thue hién tai cac phong ban
ctia Vietcombank Dung Quit nhur sau:

- Phong K.é toan — thanh todn - dich vu: Cung tmg cac hoat dong dich vy lién
quan dén khdch hang té chirc va cd nhan nhu huy dong von, chuyén tién trong va
ngodl nuoc, phat hanh va thanh toan cac loai the, thanh toan lwong qua tan khoan,
dich vu ngin hang dién tir.

- Phong khach hang: diu mdi thiét 1ap khoi tao va td chirc ban cac san pham
dich vu ctia Vietcombank, tryc tiép cung img san pham tin dung.

- Bé phian Quan Iy ng (thudc phong K¢ toan — thanh toan — dich vu): Tac
nghiép khai bao trén hé thong (HOST) cac nghiép vu lién quan dén mo tai khoan
tién vay va theo ddi hd so khach hang vay.

- B phén Ké toan tién vay (thudc phong Ké todn — thanh todn — dich vy):
Hach todn giai ngin va thu no tién vay.

- Phong Ngin quy: thu chi tién mét d6i voi cac giao dich vay von va tra ng
bing tién mat; luu giir va bao quan tai san bao dam cua khich hang.

- Phong giao dich: Thuc hién tong hop céc nghiép vu ngin hiang nhu cap tin
dung_ huy dong von, cac nghiép vu thanh todn, chuyén tién, phat hanh thé va mdt S0
nhiém vu khac theo quy dinh trong timg thon ky.

Co thé thay, véi mé hinh t chirc cia Chi nhanh hién nay chua dinh hudng
theo doi tuong khich hang, khing co sy phan biét nao danh cho dbi tugng 14 khich
hang ban budn hay khach hang ban lé.
2.1.3.2 Quy trinh nghiép vu
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Héu hét cac san pham dich vy cia Vietcombank déu da dugc ban hanh thanh
quy trinh thye hién thong nhét tir hdi s& chinh dén chi nhénh.

- Hoat ddng thanh todn:

+ Quy trinh nghiép vu phat hanh, sir dung va thanh toan the ATM ban hanh
kém theo QD s 52/QB/NHNT/QLT ngay 01/04/2002

+ Quy ché ma, sir dung, quan 1y tai khoan tién giri tai Ngan hang Ngoai thuong
Viét Nam ban hanh kém theo QD s6 192/QD-NHNT HPQT ngay 10/10/2004

+ Quy trinh nghiép vu thanh toan chuyén tién dén tip trung ban hanh kém
theo QD s6 39/QD/NHNT.CPS-THTT ngay 10/03/2005

+ Quy trinh nghiép vu thanh todn chuyén tién di nudc ngoai ban hanh kém
theo QD s6 164/QD/NHNT.CPS-THTT ngay 06/09/2005

- Hoat déng huy déng vén:

+ Quy ché phat hanh Gidy t& co gia ban hanh kém theo Quyét dinh s
184/QD-NHNT.HDQT ngay 28/09/2005

+ Quy ché tién gui tiét kiém ban hanh kém theo Quyét dinh s6 310/QD-
NHNT.HDQT ban hanh ngay 30/12/2006

- Hoai dong tin dung:

+ Quy trinh nghiép vy tin dung duge ban hanh kém theo Quyét dinh sb
130/QD-NHNT.QLTD ngay 12/08/2002 cua Téng Giam dbc Ngin hang Ngoai
thuong: quy trinh 4p dung cho déi twomg khach hang thé nhin va doanh nghiép nho.

+ Quy trinh nghiép vu tin dung ban hanh kém theo Quyét dinh 36/QP-
NHNT.CSTD ngay 28/01/2008 ciia Tong Giam dbc Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam: quy trinh dp dung d6i véi khich hang la doanh nghiép nho va vira.

+ Quy trinh nghiép vu tin dung ban hanh kém theo Quyét dinh 246/QD-
NHNT.CSTD ngay 22/07/2008 cia Téng Giam déc Ngin hang TMCP Ngoai
thuong Viét Nam: quy trinh ap dung d6i vdi khich hang 12 t6 chire.
2.1.3.3 Sin phim djch vy ngiin hang bén I€ tai Vietcombank Dung Quit

Danh muc san phim dich vu ngan hang ban le hién dang dugc cung tmg tm
Vietcombank Dung Quit bao gom:
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+ Nhém sin phim dich vu huy djng vén:

- Tiét kiém tinh Iai dinh ky- san pham tiét kiém c6 ki han 13i tra sau dinh k¥,
¢6 tinh linh hoat cao do khach hang dugc quyén lua chon chu ky ciing nhu phuong
thirc nhan &

- Tién giri tiét kiém théng thwémg : bao gbm nhiéu ky han tir 1 thang dén 60
thang, co thé 1a tra 1ai sau hodc tra lai trudc.

- Tadi khoan tién giri c6 ky han : la san pﬁ.ﬁ""m co ban, truyén thong, thuomg
xuyén va lién tuc, ky han phong phii va c6 ca cde ky han Ié. Loai tién da dang nhu
VND, USD, EUR, AUD, GBP, JPY, CHF, CAD.,...

- Phét hanh gidy tér ¢6 gid: Chimg chi tién giri, ky phiéu

+ Nhém san phim tin dung bdn lé: Vietcombank Dung Quit cung (g cic san
phim tin dung danh cho ¢ nhin bao gdm:

- Cho vay san xuat kinh doanh, phuc vu doi song ca nhdn hé gia dinh cé tai
sdan bao dam bang cdc hinh thirc:

+ Cam cb gidy 1o co gia

+ Ciim c6, thé chép tai san (bat dong san, déng san...)

- Cho vay tiéu ding cdn bé nhén vién: thoa man nhu cau tiéu ding théng qua

khoan vay do Vietcombank cung cip ma khong cin c6 tai san bao dam

- Cho vay theo han mitc thau chi: dam bao cho khich hang kha ning thanh
toan ngay ca khi tai khoan thanh todn khong con tién.

- Cho vay mua nha dw @n - Khach hang st dung san phim nay dwoc ding
chinh cin nhia mua lam tai san bao dam, thoi han t5i da co thé 1én dén 20 nam, s6
tién ti da 1én t6i 100% gia tri nha duge mua.

- Cho vay mua xe 6 16 - Khach hang thé chip chinh chiéc xe s& mua va co thé
vay dén 80% gid tri xe vdi thai gian toi da 5 ndm.

- San phim kinh doanh tai loc : La san phim danh cho cic khach hang ci
nhan, h¢ kinh doanh c6 hoat déng kinh doanh thudmg xuyén va 6n dinh. Vi san
phdm nay khach hang co thé giam thiéu ho so va thi tuc vay von.

- San pham bao hiém tin dung: véi san phim nay, khi khich hang gip cic
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rii ro s& duge cong ty bao hiém nhéin tho Vietcombank Cardif thanh toén cac
khoan ng vay.

+ Nhom san pham dich vu ngin hang dién tir:

- Phdt hanh va thanh todan theé:

+ Céc loai thé ghi ng: 12 loai thé thanh toan lién két truc tiép dén tai khoan
thanh todn (tai khodn VND hodc tai khoan ngoai t¢) giap diap img moi nhu cau chi
tiéu biing tién mit hodc giao dich tai may ATM, bao gom:

+ The ghi no ng1 dia: the Vietcombank Connect 24, the Vietcombank SG 24

+ Thé ghi ng qudc té; thé Vietcombank MTV, thé Vietcombank Connect24 Visa

+ Céc loai thé tin dung: thé Vietcombank Visa, thé Vietcombank Mastercard
Con nguén, the Vietcombank Amencan Express, the Vietcombank VietnamAirlines
American Express.

- Djch vu ngdn hang triec fuj'én VCB i-banking: 14 loai dich vy ngin hang
gqua mang internet, khach hang co thé thyc hién cic yéu cau cia minh moi lae moi
no1 vol tinh an toan bao mat tuyét dd1 voi mét chiéc may vi tinh hay dién thoa1 di
déng co két ndi Internet va ma truy cip do ngan hang cung cap.

- Djch vu ngdn hang qua di¢n thogi di dong VCB SMS-Banking: 1a dich vy
Ngan hang gitp khach hang truy vin théng tin ngén hang bat k¥ lic nao bing cich
dung dién thoai di dong nhin theo ci phap quy dinh g téi tong dai 8170.

+ Sdn pham dich vu khde

- Tai khodn thanh todn: dwge sir dung dé giri, it tién mat, chuyén khoan,
hay chuyén thanh tiét kiém, nhan tién luong, phat hanh thé ghi no trén tai khoan
thanh toan, ma khéng cin mét tai khoan moi.

- Chuyén tién di va dén trong mede: chuyén va nhin tién trong va ngoai hé
théng Vietcombank bing chuyén khoan hodc Chimg minh nhan din

- Chuyén tién di muede ngodi: dap (mg nhu ciu chuyén tién t6i bit cir noi ndo
trén thé gidi cho nhiéu muc dich hop phap khac nhau nhu hoc tip, chira bénh, du
lich, d1 cing tac, tra phi 0 nuoc ngoai, tror c;flp cho thin nhan, chuyén tien thira ké,

dinh cu & nudc ngodi.
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- Nhdn tién kiéu hoi: nhan tién tir mrée ngodi chuyén vé cho than nhan & Viét Nam

- Thanh todn lwemg qua tai khoan: nhin chi tra luong, thuong, thi lao dinh
kv cho can bd, nhin vién qua tai khoan ngin hang.

Vietcombank Dung Quat di tién hanh trién khai gan nhu tat ca cic san pham
dich vu ngan hang ban Ié cua Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam, tuy nhién
mdt s san pham tai Chi nhanh khéng c6 khach hang, cong téc trién khai gidi thiéu
san phim mdi it thu hit dwoc khach hang. Pa s6 cdc san phim ban lé Chi nhanh
cung cip cac ngin hang trén dia ban déu c6 san pham twong tu
2.2 PHAN TIiCH THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG

BAN LE TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM -
CHI NHANH DUNG QUAT
2.2.1 Phiin tich thue trang phat trién huy déng tién giri tir din cr
Bing 2.2 Tiing triedng huy ding von tir khich hang ca nhin

Dom vj: Ty déng
. TL ting truomg |
Chi tiéu 2009 | 2010 | 2011 T S ha
1615 | 2315
Huy dong von cudi ky 4 5 328 08 0.30 0.29
HDV tir KH cé nhin _ 7196 | 85.14 | 15074 | 0.15 0.44
Ty 1é HDV canhan/'Tong HDV | 045 | 037 | 046 (0.21) 0.20

Neuon: Tong hop sa liéu tir cac bao cdo cua Vietcombank Dung Quat
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Biéu db 2.1: Huy ding vin cd nhin/tong huy ding
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Theo dir liéu thyc té, trong 3 nadm, tir ndm 2009 dén ndm 2011 tc dé ting
truémg binh quéan huy déng von tir din cur ciia VCB Dung Quét dat gén 30%/nam, dac
biét trong ndim 2011 ting 44% so voi ndm 2010. Toc do ting truong huy déng von tir
dén cr cia VCB Dung Quat cao hon trung binh ctia hé thong ngén hang trén dia ban va
cia hé thong Vietcombank, tuy nhign so vé gid tri tuyét ddi va ty trong thi
Vietcombank Dung Quét chiém tv I¢ rit khiém ton.

a) Phdn tich co cdu huy dong von cd nhdn theo loai tién:

Bing 2.3 Huy ding vén tir khich hang cd nhin phin theo logi tién

BVT: Ty dﬁng
. . : Ti I ting (%)
Hinh thirc huy dong 2009 2010 2011 10009 | 11710
Huy dong VND 64.6 70721 1259 0.09 0.44
| Ngoai t¢ quy VND 7.36 1442 | 2485 0.49 042
Huy dong VND/tong 0.90 0.83 0.84] (0.08) 0.01
Tong 7196 8514 1507] 015] 044

Nguon: Tong hop so liéu tir cde bdo cdo ctia Vietcombank Dung Quat

200
B Ngoal té quy
100 .
BHuy djng VI
I‘J_

2009 2010 2011

Biéu dé 2.2 Huy djng von tir khich hang cd nhin phin theo logi tién

Huy déng von VND cia Chi nhanh chiém chi yéu ca vé ty trong ciing nhur
gia tri, nam 2011 toc dé ting huy dong VND va Ngoai té déu trén 40%. Tuy nhién
nam 2010 huy dong VND chi ting 9%. Trong cong tic huy dong von ¢ sy phu
thudc rat Iém vao chinh séch cia NHNN via sy canh tranh cia céc ngan hang trén dia
ban. Trong niam 2010 va 2011, vo1 chinh sach quy dinh muc tran huy dong cua
NHNN nén Vietcombank khang thé tang 14i suat huy dong von, trong khi cic ngin

hang TMCP khéic khéng tudn thi mirc 13i suit trin din dén sy kém canh tranh cua
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VCB so van cac ngan hang khac, dén nhimg thang cudi nam 201 1, NHNN xur ly
manh tay dbi véi cac ngan hang vi pham trin 13i suit huy dong, tinh hinh canh tranh
vé 131 suit tro lai thé can biang va Chi nhanh di huy déng dat hiéu qua.

b) Phdn tich co cdu huy déng vén ca nhdn theo san pham:

Bing: 2.4 So dur tién giii theo sin phim

. , . Ti 1§ tiing (%)

Hinh thirc huy dong 2009 2010 2011 1009 | 1110

Tién gin khong ky han 10.74 14.21 1942 | 024 0.27
Tilftn gui co ky han 61.22 70.93 1313 | 0.14 0.46
Tong 71.96 85.14 | 15074 ] 0.15 0.44

(Nguon: tong hep tir cin doi ké toan cua VCB Dung Quat qua cac nam)

- Tién giri khiing ki han bao gdm tién giri thanh toan va tién giri tiét kiém
khéng ki han, san phdm nay ddp img nhu ciu thanh toan cta khéch hang nén s du
thuémg bién déng, tuy nhién do s luong khach hang tuong d6i lon nén ty trong ty
trong tién giri khong ky han chiém ty ¢ dang ké trong tong huy dong von tir dan cu
cia Chi nhanh.

- San phim tién giri tiét kiém cé ky han 13 san phim cha dao trong danh
muc huy déng tién giri cia VCB Dung Quat. Diy la san phim truyén thong va ciing
la san pham duge VCB Dung Quit tap trung huy dong vai mirc 13i sudt canh tranh
va cac san phim da dang nhu: tiét kiém c6 kv han théng thuong, tiét kiém béc
thang, tiét kiém rit goc linh hoat, tiét kiém du thuong. .

¢) Phdn tich co cdu huy ding von cd nhdn theo kv han:

Bing 2.5 Sé dw tién gii huy djng vén tic din cw theo ky han

N . Téing truon
Ky han huy djng 2009 | 2010 | 2011 ]mﬂ lmﬂn—
Tién giri KKH 1074 1421 1947] 024 | 027
TK tiét kiém dudi 12 thang 5711 5411 12660] (0.06) | 057
TK tiét kiém trén 12 thang 4.17 16.02 370] 074 | (3.33)
Ty trong TG CKH<12 /tong TG 0.94 0.80 097 01 | 017
Tong 7196 85.14] 15074] 015 | 044

(Newon: tong hop tir cdn doi ké todn ciia VCB Dung Qudt qua cdc ndm)
Tién gin tiét kiém c6 ky han dudi 12 thang ludn chiém ty trong lém trong nhimg
ndm qua, tién gini cé ky han trén 12 thang nam 2011 giam 333% so v6i ndm 2010,
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Nguyén nhin do nam 2011 tinh hinh 13i suit bién dong rit manh va c6 xu huéng di Ién,
mt khéc 13i sudt huy déng cac ky han ngin han va trung dai han déu bang nhau, do dé
khdch hang giri véi kv han ngin dé duoc loi hon. Mt nguyén nhin nira la do lam phat
cao va su canh tranh trong huy déng von ngin han cia cic ngin hang di kéo theo lan
song khéng ngimg gia tang 1ai suat huy dong ddc biét tai cac ky han ngin dé dim bao
kha nang thanh khoan ciia cic ngin hang. Tam 1y kv vong 13i suét tiép tuc ting ciing 1a 1§
do ngudi dén wa chudng ky han ngiin giai doan nay.

2.2.2 Phan tich thuc trang phat trién hoat dong tin dung ban lé:

Bing 2.6 Ting trwgmg tin dung bdn Ié tai Vietcombank Dung Quiit

DVT: TV dong
- Ti 1§ ting
STT Chi tiéu 2009 | 2010 | 2011 10/09 11710
) 5984
1 | Tong du no tin dung 3323 | 46435 6 028 022
2 | Du ng tin dung ban lé 58.43 | B0.08 | 8435 0.27 0.05
Ty trong du ng tin dun
3 Y g & 0.27 0.17 0.14
ban lé/tong du no tin dung
4 | So luong K hang (ngudni) 1201 | 2063 | 3168 | 042 0.35
0.026
5 | Du ng ban 1¢/ khach hing | 0.0487 | 0.0388 .

Nguon: Tong hgp so ligu tir cde bdo cdo ctia Vietcombank Dung Qudt

- Vé Quy mé tin dung bdn Ié: Du ng ban ¢ ting truémg binh quéin la
16%/nam, so6 luong khach hang vay ting thém hang ndm trén mét nghin khich
hang/nim, cho vay ca nhan chiém mét phan quan trong trong viéc ting trromg tin
dung tai Vietcombank Dung Quit trong cic nim qua. Diéu nay cho thiy hoat déng
cho vay ban 1¢ ciia Vietcombank Dung Quit con rat nhiéu tiém ndng va kha ning
phat trién rit 1on hira hen hoat dong tin dung béan 1¢ sé ting trudong manh trong théni
gian t&i khi Chi nhanh phat trién thém mang luéi phong giao dich va day manh phat
trién hoat dong Ngan hang ban l¢.

- V& Ti trong dir ng tin dung bdn lé/téng dw ng: nhin chung ty trong du ng
ban ¢ chiém ty trong tuong d6i quan trong trong téng du no tai Chi nhanh, binh
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quan khoang g;in Eﬂ%ftﬁng du ng. Tuy nhién so vén cac ngan hang thuong mai co

phén ngoai quéc doanh thi vin con thip, cdc ngin hang ndy co tv trong du no bén

lé/tong du no thuong pho bién tir 35-50%. Du no tin dung ban 1é cua nhom cic

TMCP ngoai qudc doanh thuong cao hon la do cic ngin hang nay déu tip trung vao

dinh huéng phat trién déi twong khach hang ban 1é.

- V& két qui tin dung bin 1€ theo logi hinh sdn phim:
Bing 2.7 Danh muc cic sin phim tin dung bdn Ié cic niam 2009 - 2011

DVT: Ty dong

e R 11 ting
TT Chi tiet san pham cho vay 2009 | 2010 | 2011 1009 | 11/10
1 | Chovay CBCNV trang tir lwong | 534 | 746 7.83 028 005
2 | Cho vay hé trg nhu ciu nha & 307 527| 673 o040 o022
3 | Cho vay mua nha du an 0 0 0
4 | Cho vay mua x¢ 0 to TA48| 948 1184 0.21 0.20
5 | Cho vay cé nhin dé SXKD 2547] 3032| 3923 o016 023
6 | Cho vay tiE}l ding ca nhin khac 652 1146 | 1062 0.43 | (0.08)
7 | Cho vay thau chn 305 447 5.22 0.32 0.14
8 | Cho vay cim ¢ GTCG 46| 737 764| 038] o004
9 | Cho vay the tin dung 28| 425 586 0.34 0.27
TONG CONG 5843 B0O0O8 84.35 0.27 0.05

Neuon: Tong hop so liéu tie céde bdo cdo ciia Vietcombank Dung Quat
Cé nhiéu san pham cho vay bdn l¢, trong d6 chiém ty trong lén nhit 1a cho
vay ca nhin dé san xuit kinh doanh. Céac san phim cho vay khac da s6 déu ting
trromg hang nam, diéu niy cho thiy xu huéng phit trién cho vay ban 1é ca Chi
nhanh ¢6 chiéu hudng phét trién, tuy nhién s6 du ng cho vay bén 1é vin con thap.
2.2.3 Phiin tich thye trang phat trién san phim dich vu ngfin hing dién tir
Hoat dong phat hanh va thanh toan thé: Vo uy tin va thuong higu the v vi
thé dimg diu trong hé thong ngén hang cia Vietcombank, hoat dong phat hanh thé
ciia Chi nhénh ¢6 nhiéu thuin lgi. Hién Chi nhénh da phét hanh dugc 3 loai thé la:
thé ghi ng ndi dia ( thé Connect 24 ), thé ghi ng quélc té ( cac loai thé ghi ng quélc té
lién két v thwong hiéu the Visa, Master) va thé tin dung quoc té (VISA, MASTER
va AMEX ). Déng thai Chi nhanh chip nhan thanh toan cho ca 5 loai thé hang diu
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thé gidi 1a VISA, MASTER, AMEX, JBC, DINNERS CLUP. Nhu viy ¢6 thé thiy
céc dich vu vé thé ngan hang cua chi nhanh 1a rat da dang va phong phii.
Bing 2.8 Két qud kinh doanh thé qua cdc ndm

Doanh so sir dung the tin dung [ Tv VND| 0925 1.525 | 2465 | 3418

Nam
T N bvT 2008 2009 | 2010 | 2011
bé muc i
1 |Phat hanh thé ghi ng ndi dia Chiéc 825 1.500 | 2400 | 3.520
2 |Phat hanh thé ghi ng quoc te Chiec 68 114 195 245
3 |Phdt hanh thé tin dung Chiéc 24 37 53 78
4
5

Doanh s6 sir dung thé ghi ng
P Ty VND| 1256 | 2.365 | 3.526 | 4.762
quoc té

6 |Doanh s6 thanh toan the C24

. Ty VND| 2326 3265 | 4565 | 6200
tai ATM cua chi nhanh

7 |Pon vij chip nhén thé Pon vj 2 8 31 57

Nguon: Tong hop so liéu tie cdc bdo cdo cua Vietcombank Dung Quat

La mdt trong nhimg ngin hiang di diu trong hoat dong kinh doanh thé, tuy
nhimg ndm qua hoat dong phiit hianh vi thanh todn thé da c6 nhimg thanh qua dang
khich 1¢, song so véi céc ngan hang khac va so véi yéu ciu thue té hoat déng kinh
doanh dich vu the ta Vietcombank Dung Quﬁt tuy da dat duoc chi tieu Trung wong
giao nhung vin con thip so vai dia ban.

Hoat dgng phat trién Internet Banking, SMS Banking: San phim ngin hang
gua internet va qua dién thoai di dong mang la rit nhiéu tién ich cho khach hing va
droc nhiéu khach hang diang ky sir dung. Chi nhanh da phat trién kha nhanh san
phdm nay. Tuy nhién tiém ning vé nhu ciu sir dung san phim nay con rat lon, Chi
nhinh cin c6 bién phap dé diy manh phét trién san phdm hon nira.

Bing 2.9 56 hwong khdch hang si dung dich vu Internet Banking va SMS Banking

T Nim 2009 2010 2011
KH TH KH ™ KH TH

KH sir dung Internet banking 47 443 | 709 | 799 | 1.199 | 1.219
S0 KH sir dung SMS banking | 1487 [2423] 3877 [4192] 6288 | 6252
(Nguon: Phong Ké todn -Thanh todn va Djch vu Vietcombank Dung Quat)

T Dé mue
I
2
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Cac san pham ngin hang dién tr 1a san pham cua cong nghé, mang lai rat
nhiéu tién ich cho khich hang, trong cic ndm qua Vietcombank Dung Quét déu da
phat trién dat ké hoach theo chi tiéu duoc giao.

2.2.4 Phiin tich thye trang phait trién cdc san phim dich vu khac:

Cac san phim dich vu ban Ié khac nhu dich vu chuyén tién di trong nudc,
chuyén tién di nude ngodi, dich vy ngan quy, san phdm béo an tin dung... ciing gop
phan dang ké vio ngudn thu cua Chi nhanh.

Bang 2.10 Thu phi tir cic hoat déng dich vu ngin hang ban l¢

Ban vi: riéu dff;ng

TT Chi tiéun MNam 2009 | Nim 2010 | Nam 2011
1 | Thu phi thanh todn trong nudc 134 84 227.31 355.39
2 | Thu phi thanh todn nudc ngodi 24 35 38.67 54.08
J | Thu phi phat hanh the 76.28 93.25 118.84
4 | Thu phi thanh todn thé 17.84 22.42 25.62
5 | Thu dich vu ngin qu¥ 124.26 139.67 172.07
6 | Thu dich vy bao hiém 0 27.63 80.05

Thu dich vu khac, ( buu dién phi, 24 31 29.62 3998
7 | dv tan khoan, dv NH dién tir
Ting 401.88 578.57 846.03

Nguon: Tang hop so liéu tir cdc bdo cdo ciia Vietcombank Dung Quat

Cac hoat dong dich vy cia Chi nhénh déu ¢6 tang truong nam sau cao hon
nam trude dang ké, dich vu chuyén tién di trong nudc cia ca nhan chiém ty trong
lém hon so vdi cic khoan thu phi khic. Thu phi dich vu ngin quy thuc chit ciing 1a
thu phi dich vu chuyén tién, la ca nhin nép tién dé chuyén di. Tuy nhién nhin chung
thu phi cac loai dich vy ban 1é cua Chi nhanh chiém ty 1 rit thip so vai thu tir hoat
ddng tin dung.

San phiam bao an tin dung dugc trién khai tir ddu nim 2010, tuy 1a san pham
méi nhung s6 phi thu duoc tir san pham nay kha in tuong. Nam 2010 vai s6 du no
6 ban kém san phim bao an tin dung la 12,24 ty, dén ndm 2011 du ng ban kém bao
an tin dung 1a 39,78 ty. Tang 326% so v&i ndm 2010. S6 phi thu duge ciing ting
289% so von nam 2010.
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Biéu do 2.3: Thu phi tir cic hoat djng dich vu ngéin hang bdn lé

2.3 PHAN TiCH TONG THE CAC NHAN TO ANH HUONG DEN DICH VU

NHBL CUA NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM - CHI

NHANH DUNG QUAT
2.3.1 Phin tich méi truwong bén ngodii
2.3.1.1 Moi trwomg chung

Su phat trién dich vu ngén hang béan 1é ciia cac Chi nhanh ngin hang phu

thudc rat 1ém vao su phat trién cia hé thong ngan hang minh. Sirc manh vé thuong
hiéu, dé bao phu coa hé mﬁng mang hrdn giao dich, vu diém vé ngufﬁn von chu s&
hiru va quy mé tong tai san déu anh huong dén su phat trién hoat déng ngan hang
ban 1é cia timg Chi nhanh. D¢ thiy dugce wu, nhirge diém cia Vietcombank so véi
mét so ngian hang lon khac, cin xem xét, so sanh céc chi tiéu hoat dong co ban cua
Vietcombank so véi mét s6 ngin hang khac.

* Téng tdi san vd von chii sé hitu
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Ngu&n: Bao cdo tai chinh cua cac ngan hang
Biéu db 2.4 : tong tai san va vin chi sé hivu
Vé tong tai san: VCB giir vi tri thir 2, AGRB din déu vé qui mé tai san.
Vietinbank, BIDV lan luot giir vi tri thir 3 va 4 trong toan hé thong. Hai ngan hang
c6 mirc gia ting 4n twong vé tv trong tong tai san so v&i toan nganh trong 2011 la
ACB (tir 4,.8% 1én 5,9%); Vietinbank (tang tir 8,8% 1én 9,8%). Ty trong tong tai
san cua VCB ciing co su cai thién so voi nam 2010 (ting tir 7.3% lén 7,8%).
Vé von chu so hiru: VCB dimg thir 2 trong hé thong dat 29.189 ty dong.
Theo sat VCB la BIDV va Vietinbank véi 26.975 ty dong va 25.268 ty dong.
* Von huy dong va tin dung
S0, 000
450,000 -
400,000 -
350,000 4
300,000
250,000
200, 000
1 50,0400

[LCLRLLT]
50,000 -

B Tin dyng ity d) ® Huy ding (ty d)

AGRB CTG BIDV VOB ACH TCB MBR SR ViB 5HB
Nguon: Bdo cdo tdi chinh 2011 ciia edc ngdn hing
Biéu dé 2.5 : Vén huy dpng va tin dung
Vé von huy déng: AGRB giix vi tri s6 1 vé thi phin huy déng von, tuy nhién
thi phan co sur thu hep dang ké giam tir 15,4% xudng 14,7%. Téc dé ting truong
huy déng von cua AGRB chi dat 5,4%. Vietinbank nim 2011 d bt pha manh mé
va vuot qua BIDV vuon 1én dimg vi tri thir 2 vé thi phén huy déng von trong hé
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théng (ting tir 8,4% 1én 10,6%). Thi phin huy ddng vén cia VCB ting tir 8,0% lén
8,5% va van giir vi tri thir 4 trong hé thong. Tang truémg huy déng von manh thude
vé nhom cac ngan hang c6 phan: TCB (35,8%), MBB (33,3%) va ACB (32,9%).

Vé tin dung: Thi phan tin dung cua cic ngin hing khéng c6 sy thay dbi dang
ké so vdi 2010, Thi phﬁn tin dung cua VCB co sy tdng truomg nhe so van 2010 (ting
tir 7.7% 1én 8,1%), van giit vi tri thir 4 trong toan hé thong. MBB, Vietinbank ¢6 toc
do tang truong tin dung trén 20% va cao so vo1 mire trung binh cua todn nganh,
AGRB thi phin tin dung vin dimg diu toin ngianh nhung giam tir 18,2% xudng
17,2%, va du no cho vay chi ting 5,6% so vdi cudi nam 2010,

* Swre manh thwong hiéu cua Vietcombank

BEI Nerms 30
45

Dathile idp 40 D2midigp
£

Bang phat
triln 41%

Yiu @%

VAR RN

&

Ngudn: Bdo cdo nghién cini khdo sat tdi chinh cd nhan ndm 2011 ciia Nielsen
Biéu do 2.6: chi so sirc manh thiwong hiéu
VCB din dau hé thong ngin hang vé chi s6 sirc manh thwong hiéu toan quéc,
thé hién qua chi sd sirc manh thuong hiéu BEI 1a 3,0; tiép theo 1a Dong A, AGRB
(BEI la 1,9) va ACB (BEI 1a 1.7).

* ¢ mang lwdi hoat dong
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2500

BN, PGD ATM
2,003

1. 500 <

AGRA BIDV  VCR | ACR  TCB  MBB  MSB VIR SWB
Nguon: Tong hop ctia tdc gia tic nguon dit liéu trén website ciia cdc ngdn hang.
Biéu di 2.7: Mang ludi hoat djng

AGRB dimg dauvé thi phin ATM, VCB dimg dau vé thi phan POS. Cic
ngin hang din dau vé hé thong ATM va POS bao gdom AGRB, VCB, Vietinbank,
BIDV. TCB, va ACB. Trong d6, VCB din diu vé thi phin POS, chiém 28 4% toan
hé théng. AGRB din ddu vé thi phin ATM trong 2011 (15.4%), theo sau la
Vietinbank (13,4%) va VCB (12,5%).

* Hoat dong the

Vietcombank van 14 ngdn hang giir vi tri ddu tién trong viéc cung cﬁp dich vy
thé cho khich hang véi s6 luong khach hang toan qudc chiém 30%, AGRB (17%).
Theo danh gia cua Hiép hoi thé, khdng chi din déu thi phin vé phat hanh, VCB con
dimg diu hé thong vé doanh sb thanh toan thé quéc té vai thi phan la 56,2%, va
doanh s6 thanh todn thé ndi dia véi doanh sé 14 37,4% thé hién sy phat trién vé mit
chét luong trong hoat dong kinh doanh thé. Ddi véi thanh toan thé qudc té, dimg
sau VCB la Vietinbank (12,4%).

Nhin chung, Vietcombank 1a mét ngan hang 16m, mat di bi canh tranh rit gay
gat tir cdc ngin hang thuong mai khac nhumg vén duy tri duge da ting trudng ciing
nhur giit vimg vi thé hang déu & nhiéu mang hoat dong quan trong nhir vé thanh toan

xuit nhip khau, vé hoat dong kinh doanh thé.. Vd&i thwong hiéu
Vietcombank, Chi nhanh Dung Qu:flt cling co nhiéu thuan lon trong hoat dong.

2.3. 1.2 Mdi tricirng nganh ngin hang trén dia ban tinh Quding Ngidi

Canh tranh trong nganh ngin hang dang dién ra rat gay git, dat biét 1a canh
tranh trong linh virc huy dong von va cic san pham NHBL.

* Mang lrdi hoat dong cua cic Ngin hang ¢ Quang Ngii
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Trén dia ban tinh hién nay ¢6 17 Chi nhanh NHTM dang hoat dong, 1 ngan
hang chinh sich va 1 qu¥ tin dung nhin din. Trong cic NHTM ¢6 3 Chi nhanh NH
mdi thanh lip va di vao hoat dong nim 2011 la NH A Chau, NH Viét Nam thuong
tin va NH Ddng Nam A

Bang 2.11 Mang lwedi hogt djng cuia cic Ngin hang ¢ Quang Ngdi

Nefa hing So lwgng diém
giao dich
1. NH TMCP Ngoai thuwomg VN — CN 3
Dung Qudt (VCB DQ) 27
2. Ngéin hang Nong nghiép va PTNT 5
(Agribank) 7
3. Ngén hang Dau tr & Phat trién 7
(BIDV) 2
4 MNgan hiang TMCP Cong thuong 2
VN (Vietmbank) 2
5. NH TMCP Ngoai thuong VN - 2
CN Q.Ngii (VCB QN) 2
6. Ngén hang TMCP Xuit nhip khéu 5
{ Eximbank ) 2
7. Ngén hang TMCP Quéc té ( VIB ) 2
8. Ngéin hang TMCP Quan ddi (MB ) 2
9. MNgan hang TMCP Sai gon thuong 1
tin { Sacombank) 1
10. Ngén hang TMCP Déng A ( DAB ) I
1. Ngin hang TMCP Viét A
( VIETA)
12. Ngin hing TMCP- K¥ thuong
{ Techcombank)
13. Ngin hang TMCP_Lién  viét
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( Lienviet)
14,
{Ocenbank )
15.
16.
(Vietbank)
17.

Ngin hing TMCP DBa Duong

Ngin hang A Chau ( ACB )
Ngian hang Viét Nam thuong tin

Ngiin hing Déng Nam A (SEB )




* Hoat dong cua khéi cic ngan hang

Bing 2.12 Két qui hoat djng ciia cdic khoi ngin hiang & Quing Ngii

Do vi: tv dong
Khéi Nedn 31/12/2008 | 31/12/2009 31/12/2010 31/12/2011
. Huy | Tin | Huy | Tin Huy Tin Huy Tin
hi
_ e djng | dyng | djng | dung | djng | dyng | ding | dung |
Tongso | 5225[7489]9868] 1029 | 14928 | 14.603 | 11.738 | 21.621
NHTMNN | 4160 | 6760 | 5.801 | 8.7 7524 | 11.746 | 8.117 | 17.325
Thi ;J'fui'n B0% | 90% | 59% | 85% 50%% B0% 69% 2%
NHTMCP 1.065 | 729 | 4.067 | 1.589 | 7.505 | 2.857 | 3.62] 4.296
Thj phan 20% | 10% | 41% | 15% | 50% 20% | 31% 20%

Nguon: Téng hop tir Ngdn hang Nha nwdc tinh Qudang Ngdi
( Ghi chi: Khéi NHTMNN gom Ngin hang TMCP Ngoai thuong, TMCP
Céng Thuong, Ngan hang Diu tu, Ngin hang NNo&PTNN ).

S6 liéu trén cho th:'iy, méc du thén gian hoat dong cua cac NH TMCP trén dia

ban da so chwa qua 6 nim, nhung thi ph,:?m co xu hudng ting din va co bién dong

manh qua céc ndm. Huy ddng von dén 31/12/2010 ciac NH TMCP da chiém 50% thi

phin hoat dong cac Ngin hang trén dia ban, dén cudi ndm 2011 chiém 31%.

* Hoat djng huy djng von vi dw ng tin dung

Bing 2.13 Huy déng vén va dir ng cho vay trén dia ban nim 2011

B wi: trigu f.l'rﬁn;:

Huy djng vin Dur ng cho vay
% Ca | Thi %Cha | Thi
TT |Ngin hang . . R N . R . .
Ting | Ca nhidn | nhiin | phin | Téng | Canhiin | nhin | phin
fthng | (%) fting | (%)
| | Vietinbank 1.470.443 692,793 4711(1253 2582786] 303.701f 11.76)11.94
2IVCB ON 1.797_895 TOE.B55] 4276(1532 6.075307] 483.053] 79512809
JIVCB D) J28.085 150.745] 45.95)2.80 598.461 T1.353] 11.92(2.77
41BIDV 1.357.926] B52.066] 62.75]11.57 2436.834] 467.138] 19.07111.27
5| Agribank 3.028.356] 2.651.482] 87.56)2580 31.654.355] 2.048.093] 56.05] 16,90
6| Eximbank 116.704 196, 178] 61,94]2.70 280.591 160,532 5721{1.30
T|Lienviet 161.345 45.897] 2845(1.37 70.806 42.205] 5961(033




8 |Ocean 476.776]  171.305] 35931406 567.399 43.188] 761|262
FVIETA |.164.615 468.276] 40.21]992 4079200 251 .858] 61,74]1.89
I DAB 253048 212.688] B4.05]2.16 127.141 92.076] 72421059
11|MB 448 850] 369.207] 8226|382 I6T.208] 113.160] 3082011,70
12|VIB 219.302 165.068] 7527|187 343 282 76578 2231)1.59
Techcom

13 | bank 111.001 75.180] 67.73]0.95 1.782 868 -18.24
14| Sacombank 274.217 147.494] 53791234 293.072 156.773] 5349|136
15]ACB 135.021 64,119 474911,15 52475 259221 49.40]0.24
l6|SEA 50 767 36577 61,20(0,51 3538 1.038] 2934{0,02
L7{PVFC 403]- 0,00 100,425 6.345] 632|046
18|CSXH 34.067 22.245] 6530[029 1.786.593] 1.786.593 100|826
19]QTD 100.187]  100.187 100|085 05.861 05 861 100|044

Tn:'}ng 11.738.008] 7190362 61, 26] 100 21626922 6225 467 28 79 1

Ngudn: Tong hop tie Ngdan hang Nha mece tinh Quang Ngdi

4

Biéu di 2.8: Thi ph.ﬁ"n huy ding von bin Ié ciia cdc ngin hing & Qudang Ngii

oICE
EVCE OGN
OvCce DO
OpIDvY

W Agribank
O Eximbanik
B ienviat
OOcean
mVIETA
Hpap
OMB

. |=viB
LEVUB D.Quat ETCR
ESCB

[ |

BPRVFC
QOCsxXH
OQTD

Trong huy déng vén, binh quin huy déng vén tir ca nhén trén téng huy dong
von 14 61%. Huy ddng von tir ¢ nhin cao nhat vé so lugng ciing nhir ty 1€ 1a ngan

hang Néng nghiép ty dong chiém 87,56% tong huy dong von.
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Nam 2011, ty 1é huy déng vin cia ca nhan/tong huy déng von cua VCB
Dung Quét 13 46%, thip hon 15% so vdi trung binh cia céc ngin hang trén dia ban.
Mit khic so du huy tong huy déng von ciing nhu so du huy déng von tir ca nhin
ctia Chi nhanh chiém ty 1& rat thip. S6 du tong huy déng von cia Vietcombank
Dung Quét ¢ vi tri 8/16 ngin hang thuong mai, huy dong vbn tir ¢4 nhan cua
Vietcombank Dung Quét chi dimg thir 14/16 ngin hang. Diéu nay cho thiy mirc
canh tranh trong huy déng von tir khach hang thé nhan cia Chi nhanh rat yéu so voi
cdc ngan hang khac trén dia ban.

Trong nhimg nim gin diy, NHNN co quy dinh vé khong ché mirc tran i
sudt huy déng von cia cic ngin hang thuong mai, tuy nhién nhiéu ngan hang trén
dia ban di dua ra cic hinh thirc lach quy dinh trén, din dén mét s6 khach hang ca
nhin dich chuyén tir ngin hang nay sang ngin hang khic. Vietcombank Dung Quit
ludén tuan thi quy dinh vé trin 13i sut huy ding nén sirc canh tranh cua Chi nhanh

trong huy déng von giam.

—3» VOB Dung Quit

Biéu di 2.9: Thi phin cho vay bin Ié ciia cic ngin hang & Quing Ngii
Tong d no cho vay ciia Vietcombank Dung Quét dimg vi tri thir 7/14 chiém
3,19% thi phan, du ng cho vay thé nhin dimg vi tri thir 7/19, chiém 2.77% thi phén

cho vay ca nhan.
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Cé thé thiy thi phan cua Vietcombank Dung Quét c6 vi tri rit khiém tén so
v cac ngan hang khic trén dja ban, dic biét 1a trong linh vue huy dong von va cho
vay ban lé. Nguyén nhin Vietcombank Dung Quat chi chiém dwoc mét phin nho
trong huy déng va cho vay ban lé li do Chi nhanh méi thanh lap, mét khac dia ban
noi Chi nhanh dat tru sé 12 Khu kinh t& Dung Quét nén ¢6 rét it dan cu sinh sng, do
d6 rat kho dbi vai chi nhanh trong phat trién huy dong von va cho vay dbi voi ca
nhin. Mét nguyén nhén chi quan khic din dén kém canh tranh trong huy déng von
va cho vay ban ¢ la do xudt phat tir sw kém linh hoat va thiéu chinh sach chim soc
khach hang ca nhan cia Chi nhanh Dung Quat.

* Sin phim dich vy

Cac san pham dich vu chinh cua cic ngin hang la twong tr nhau, tuy nhién
mdi ngin hang c6 nhimg dic diém riéng va diém manh riéng. Khéi cac ngin hang
TMCP ngoai quéc doanh c6 nhiéu chinh sach linh hoat trong phi, 13i suit, san pham
ban kém, ban chéo va dic biét la linh hoat trong chinh sach gia dbi véi khéach hang
c4 nhin, do d6 huy déng von tir khach hang ca nhén cua khéi ngin hang nay rét tot.
Vietcombank dang co thé manh vé thanh toan xudt nhap khau. dich vu thé va nhém
san pham ngan hang dién tir, Ngin hang Déu tu co thé manh vé linh vye diu tu xdy
dyng co ban, Ngin hang Cong thuong ¢6 thé manh vé hoat déng thuong mai va théni
gian gan diy dich vu thé va ngin hang dién tir cua Ngin hang Cong thuong ciing rit
manh, la d6i thu canh tranh tnue tiép véi Vietcombank.
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Bding 2.14 Hoat djng phdt hanh thé va cdc diém giao dich qua thé
( s li¢u tong hgp dén cudi nam 2011).

o Chi tiéu | Thé thanh | Thé tin [ Miay | Don vi chap
Ngiin hang toin dung ATM nhin the
1 | Vietcombank QN 106,497 387 37 42
2 | Dong A 43.706 0 12 0
3 | Agribank 33,932 31 11 20
4 | Vietinbank 28.701 359 11 10
5 | Vietcombank DQ 24,965 249 3 i7
6 | BIDV 20,666 55 15 15
7 [ Viet A 7.649 0 0 21
8 | Quoc Té 7,356 0 0 31
9 | Oceanbank 6.180 0 0 5
10 | Quén DBdi 5000 0 4 13
11 | Eximbank 3,234 0 5 10
12 | Sacombank 1,785 17 3 0
13 | Techcombank 1,300 26 4 3
14 | Lienviet 0 0 0 0
15 | Dong Nam A 0 0 0 0
Tong 290,971 1,124 107 187

Nguon: Tong hop tir Ngdn hang Nha mecc tinh Quang Ngdi

Vietcombank Quang Ngai dang din dau vé phat hanh thé thanh toan trén dia
ban vai thy pha"in 36,6%, cac loai thé, ngan hang Dong A dirng v tri thir hai v thy
phin 15%, Viecombank Dung Quét dimg & vi tri thir 5 véi 9% thi phan. may ATM
va don vi chiip nhin thé. Co 6 chi nhanh ngin hang & Quang Ngii c6 phat hanh thé
tin dyng quéc té, Vietcombank Dung Quit dimg thir 3 thi truomg va chiém 22,15%
thi phén thé tin dung trén dia ban.

Trén dia ban Quang Ngai hién o6 107 may ATM va 187 diém chép nhan
thanh toan thé. Hién nay, voi su két ndi thanh céng gitra Banknetvn, Céng ty Co
phﬁn Dich vu The Smarthnk — Smarthink va Cong ty Co phﬁn Thé Thong minh Vina
— VNBC tao ra s két ndi lién thong giira hé thong thanh todn thé cta gin nhu tit ca
céc ngin hang trong nuée, mang lai tinh thong nhat cho toan hé théng ATM va tao
ra mot mang lud thanh toan the rong kh‘flp ta1 Viét Nam. Do do, viée sur dung the

gitra cac ngdn hang rit tién ich, thé cua ngin hang nay co thé ding trén may ATM
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hay diém chip nhin thé ciia ngan hang khac. Tuy nhién, khi diing thé ctia ngan hang
ndy rit tién & ngdn hang khéc s€ bi thu phi rit tién khéc hé thong.

Theo s6 liéu cua Hiép hdi The Viét Nam, tinh dén cu6i nam 2011, trén toan
thi trromg thé ngin hang Viét Nam, c6 trén 40 triéu thé voi gan 70.000 may POS va
13.800 may ATM dugc trién khai lip dat. Phin 16m cha cia 40 triéu the dang sir
dung tip trung & thanh phd, thim chi ¢6 nhimg ngudi sir dung téi 3 thé cia cdc ngin
hang trong nudc, khong ké 1 - 2 thé cia cic ngin hang nudc ngoai. Nhu viy, voi
dan s6 gan 88 triéu nguoi, con phan lon din s6 chira sir dung thé ngin hang.

Véi tinh hinh hién tai, da sé cac ngan hang dua nhau phat hanh thé khang
phai vi lgi nhuin ma chinh 1a danh thj phin. Do dé Chi nhanh cin trinh truémg hop
chay theo thi phin ma khéng tinh dén hiéu qua. Thuc té cho thiy c6 rat nhiéu
treémg hop phat hanh thé cho cac d6i tuong la cong nhin may va sinh vién nhimg
nhirng dbi tugn g nay khong sir dung, thim chi khing I:?iy thé.
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* Két qui hoat djng cita cic ngin hang trén dia ban Quing Ngii
Bing 2.15 Két qui hoat djng ciia cdc Ngin hing & Quing Ngdi

Do vi : Tv dong
Ngin hang Lgi nhuin trwdc thue Ty I no xau (%)
2008 | 2009 | 2010 2011 ] 2008 | 2009 | 2010 | 2011
1. VCB
. 134 05| 34| 1930 38| 071| 051 240
D.Qust
2. Diutu 16,7] 142 30| 5080 44| 423 250 2,00
3. V(B
372 26,1 | 501 96,70 1] L,o0] 1,12] 0,54
() Ngii
4. Nong 155,0
_ 645 543 107 194 1,37] 100} 2,07
Mghiép 0
5. Cong
198 42| 21,7| 3436| 033] 0,19] 0,09]| 0,63
Thuong
6. Quin doi 2] 05] 221 420 1.1 0] 291 3.50
7. Quoc té 26,1
-1.5] -35 s 18,33 06| 050 1.85| 9,19
8. DPong A -0.14] 018] -15] 300] 033] 025] 198] 2.10
9. Viéta 11,2
39| 7.8 3 21,27 168] 0,741 090 1,18
10. Eximbank 19.0
0] 089 B 6,75 051 3,00 0 13,70
11.Sacomban
" 121 -35] 7,59 6,30 0] 500 300 096
12.K¢ thuong 0 o] 72| 17,00 0 0| 009 050
13.Dai Duong 353
0 0 s 3295 0 0] 000 0,00
14.Lién Viét 10,5
0 0 0 6,30 0 0| 000 037

Nguon: Tong hop tic Nedn hang Nhé medc tinh Qudang Ngdi
Din diu vé hiéu qua hoat déng kinh doanh trong 3 nidm qua la Ngin hang
Nong Nghiép, tiép dén la Vietcombank Quang Ngii, Ngin hang Diu tu va Ngin
hang Céng Thuong. Nhin chung hoat dong ctia cdc ngan hang déu co hiéu qua, ty 1¢
no xiu déu dudi 3%. Vietcombank Dung Quit co két qua kinh doanh kha t6t so véi
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trung binh cic ngan hang trén dia ban, tuy nhién mét diéu dang huu ¥ 13 ty 1é ng xdu

ctia Chi nhanh ¢ mirc cao so v cac ngin hang khac.



2.3.2 Phiin tich Nhén t6 bén trong
2.3.2.1 Tinh hinh tai chinh
Bing 2.16 Tinh hinh tii chinh Vietcombank Dung Quiit
Don vi : Ty dong

TEN CHI TIEU 2009 2010 2011
1. Thu tir ldi: 30,257 43,642 | 71389

1. Thu l4i cho vay 29,978 41,520 | 70,781

2.Thu I3 tién giri 279 2,122 9.838
I1.Chi tri ldi: (23,453) (29.065) | (41.442)

1.Chi tra 1i tién giri (3.326) (9.758) | (24.578)

2 Chi tra 1 tién di vay (20,127) (19307) | (16.864)
111 Thu Nhip Tir ldi (1+11) 6.804 14577 29947
IV.Thu nhip tir hogt djng khéc: 2,755 3,224 3,400

1.TN rong vé dich Vi 467 507 980

2. TN rong vé KD ngoai héi 3,150 3,966 7.029

3. Cée khoan thu nhip bat thuimg:

4. TN rong tr HDKD khéc (862) (1,249) |  (4,609)
V.Ting thu nhip tir HDKD (IT1+1V) 9,559 17,801 | 33,347
VI.Chi hoat djng quén Iy: (9,013) (14,319) | (14.047)

1. Chi khiu hao co ban TSCD (1.627) (1.781) | (3.142)

2. Chi luong cho cdn bé nhéin vién (4.299) (7.585) |  (5.729)

3. Chi khic (3,087) (4,953)] (5.,176)
VILThu nhjp trudc dy phing (V+VI) 0,546 3,482 19.3
VIILChi du phong
IX.Thu nhip trude thué (VI + VIII) 0,546 3.482 19.30

Nguon: 1ong hgp tir cac can doi ké todn ciia Vietcombank Dung Quat

Tir khi thanh lip dén nay qua mé hoat déng ctia Chi nhanh khéng ngirng phat
trién, vi thé loi nhuin hiang nim déu ting, dam bao nguf'rn thu nhap, don sémg cho
can bd duoc cai thién.

Két qua kinh doanh cua Chi nhanh c6 sy chénh léch cao & cic ndm do ngudn
thu chi yéu cia Chi nhéanh l1a tir thu tir 13i tién vay va hoat dong kinh doanh ngoai
té, nguén thu tir hoat déng dich vu chiém ty trong rat nho. Trong khi chi phi tra ldi
tién guri cao, chi phi cho hoat déng quan Iy ting do Chi nhanh dang trong qua trinh

xdy dung va ting cuémg co s& vit chat. Theo xu hudng chung phét trién chung cua
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hoat déng ngan hing, ngudn thu tir hoat déng dich vu cn chiém ty trong lon trong
tong thu nhap. Chi nhinh cin dinh huéng phét trién hoat dong ngén hang ban 1é dé
ting ty trong thu nhip tir nguon thu 6n dinh tir dich vu ngin hang.

2.3.2.2 Mang lwdi kénh phin phéi:

* Vi vi tri dia I¥ cia Vietcombank Dung Quiit:

- Tru 56 Chi nhanh ndm trén tuyén dudng chinh cia Khu kinh té Dung Quit,
vé giao thong rit thudn tién cho viéc di lai giao dich cua khach hang. Mgt loi thé
ctia Chi nhanh so véi cic ngin hang khac trén dia ban Khu kinh té la dia diém dang
hoat dong thudc so hiru cua Chi nhinh, trong khi cac ngin hang khac trén dia ban
Khu kinh té Dung Quét 13 vi tri thué, vai dic diém do6, hoat dong cia Chi nhanh
mang tinh 6n dinh, tao niém tin cho khach hang dén giao dich.

- Tai dia ban Khu kinh té¢ Dung Quit duy nhét chi c6 Chi nhanh Dung Quit
hoat déng vai tu cich mét Chi nhanh, con lai 1a cac phong giao dich ciia cac to chire
tin dung khic (BIDV, Vietinbank, Agribank, Oceanbank). Do db ta1 dja ban hoat
déng, Chi nhanh rit c6 loi thé trong viée phat trién khach hang.

- True thude Chi nhanh c6 (02 phong giao dich:

+ Phong giao dich Quang Trung c6 dia diém hoat dong tai TP. Quang
Ngii, noi khu dn cu tip trung dong, 12 cdu ndi gitra Vietcombank Dung Quit véi
cac khach hang trén dia ban tinh Quang Ngii.

+ Phong giao dich Nghia Hanh: co dia diém hoat dong tai Thi trin
Chg Chua, huyén Nghia Hanh. So vii cac ngan hing khac, phong giao dich ¢6 lgn
thé hon hin cdc ngin hang khéc véi mit bing rong, vi tri thudin loi.

* Vé kénh phin phoi:

- V& hinh thirc phan phéi: Nhin chung, ngoai cic kénh phin phdi truyén
théng nhu Chi nhanh, phong giao dich, diém giao dich, ATM, ¢ thé néi Ngin hang
TMCP Ngoai thuong Viét nam 1a mdt ngin hang di dau vé phat trién cong nghé
théng tin dé da dang hoa kénh phin phdi san pham dich vu dén khach hang. Tuy
nhién dén nay, hau hét cac ngin hang khac trén dia ban ciing di trién khai va phat
trién céc kénh phan phdi sir dung cong nghé thang tin nhu SMS banking, Internet



banking. ... vi vdy xét vé hinh thirc phan phéi, cic ngan hang trén dia ban khong c6
su khdc biét nhiéu.

- Vé wu, nhuoc diém cua kénh phin phdi cua Chi nhanh:

+ Un diém:

Tai dia ban Khu kinh t& Dung Quit, so véi cac ddi tha canh tranh thi kénh
phin phdi cia Chi nhanh mang tinh canh tranh hon véi loi thé vé quy mé hoat dong
(nhu mét Chi nhinh) trong khi cac déi thu khac chi la phong giao dich. Ngoai lgn
thé veé quy mo, Chi nhanh con co lm thé vé viée cung cép d'ﬁi}' du san phﬁhl, dich vu
ngin hang trong khi cac ddi thu chi don thuin chu yéu la cung cép vé dich vu huy
dong va cho vay.

+ Nhuoe diém:

Do Chi nhianh mé thanh lap dugc hon 5 ndm nén mang lud con han ché.
dén nay Chi nhanh chi c6 2 phong giao dich va 4 may ATM, 57 don vi chip nhan
thé. So v&i cdc ngin hang khac thi s6 lugng trén 14 kha it. Piéu ndy han ché trong
viéc phat trién khach hang méi cua Chi nhanh.

* S0 liéu hoat ding cua cic noi giao dich:

Bang 2.17 S ligu hoat dpng cua ciac neoi giao dich

. Huy djng vin D ng tin dun
Chi titu 2009 IHIE 2011 2009 2010 gII'.}ll
Chi nhinh 161.54| 177.28] 2334l 332342186 535.85
PGD Quang Trung 0 34.27 63.48 0] 4249 33.14
PGD Nghia Hanh 0 ] 31.19 0 0 947
Téng 161.54 | 231.55 328.08 332346435 59846

Nguon: Bdo cdo tong két cua Vietcombank Dung Quat

Trong nam 2010 Chi nhanh di mé thém Phong giao dich Quang Trung, cudi
nam 2011 s6 du huy dong duoc 1a 68,48 tv dong. Pau nam 2011 Chi nhanh da mo
thém Phong giao dich Nghia Hanh va da huy dong duoc 31.19 ty dong vao cudi
nim. Dic thi hoat déng 2 phong Giao dich déi twong khach hang chi yéu tir nhin
c4 thé, san phim dich vu chii yéu la dich vu chuyén tién thanh toan, dich vu thé....
do vay rit phit hop véi viée phat trién cac san phim ngén hiang ban 1é. Co thé thay 2
Phong giao dich da dong gop dang ké vio hoat déng cua Chi nhanh. Hién tai mang



ludi cic phong giao dich cia Vietcombank Dung Quét so véi cic Ngin hang
thuong mai Nha nude trén cang dia ban con mong. Ngan hang Nong nghiép 14 Chi
nhinh cap 11, 12 Phong GD, Ngin hang Cong thwong 7 Phong Giao dich.

2.3.2.3 Nguén nhin lec

Nhén lyc 1a mét trong nhimg nhén t6 rét quan trong, co tinh quyét dinh dén
thanh cong, thit bai ciia mét Ngin hang thuong mai. Théi gian qua Chi nhanh rét
quan tim dén phat trién nguén nhén luc | thuéng xuyén bo sung, dao tao, ning cao
trinh d6 nghiép vu chuyén moén can bo nhin vién, timg budc chuén hoa déi ng
can b, bd tri phan cong nhiém vy phi hop vdi kha nang so truomg, timg vi tri
cong tac, phdt huy s ning dong, nhiét tinh cua can bd tré, kinh nghiém can b
cong tac lau nam.

Pén cudi nam 2011, téng s6 lao déng Chi nhanh c6 61 nguai, trong do can
bé lanh dao va quan 1y 1a 11 ngudi, chiém 18%/tong sb lao dong. Lao dong nir 34
ngudi, chiém 56% tong s6 lao dong. d6 tudi binh quén 14 29 tudi.

Vé chit luong cdan bd: Tit ca can bd Chi nhanh déu duoc dao tao bai ban, co
y thirc t6 chirc ky luat tot, chap hanh sur phan cong cua t6 chirc; tu giac chip hanh
ndi quy lao dong va cic quy dinh khac cua co quan. Co ¥ thirc bao vé lgi ich,
thuong hi¢u va uy tin cua Vietcombank.

Vé ning lue chuyén mon: da so can bd lam cong tac nghiép vu déu ¢o kién
thirc co ban vé chuyén moén, co kién thirc siu rong vé hoat dong nghiép vu cua
Phong theo chirc trich nhiém vy duge giao, ndm vimg co ché, quy ché, quy trinh,
quy dinh ctia Nha nuée, nganh. Co kién thirc co ban vé phap ludt, ¢6 kién thirc vé
tai chinh ngdn hang.

Ban lanh dao Chi nhanh c¢6 kinh nghiém va ning lre trong ldnh dao, c6 quan
hé rong va co uy tin d6i véi cac lanh dao cac ban nganh trén dia ban tinh, Cac méi
quan hé nay da hd trg rét tich cue trong hoat déng kinh doanh ctia Chi nhénh.
2.3.2.4 Cac hoat dong marketing

Cong tac cham soc khach hang da duge Vietcombank Dung Quat quan tam
va chi trong. Ngoai viée tham gia cac chwong trinh chdm soc khach hang do Trung



wong phat dong, Chi nhanh con thyc hién mdt s chuong trinh riéng nhur 6 chire
Hoi nghi khach hang dé gap mat khach hang, trao ddi nhimg kho khan, virdng mic
cua khich hang trong qua trinh quan hé giao dich véi Chi nhanh dé phuc vu khach
hang ngay mét tot hon; duy tri chinh sich ting qua nhin ngay sinh nhit cta khach
hang; t6 chirc giao luu vin nghé, thé thao véi khach hang nhim thiét chit méi quan
hé gin bo vdi khach hing; thuong xuyén gip gd, tiép xic voi khiach hang dé nim
bit duoc nhu ciu cua khach hang.

Nhimg chinh sach néu trén mic da khong co nhiéu su khac biét ciing nhu
dic biét hon so vai cac doi thi khac, tuy nhién két qua nhin duoc 1a nhimg khach
hang da quan hé v Chi nhanh da that s gin b6 va ¢6 nhiéu chia sé véi Chi nhanh
trude nhimg khé khin cua thi truomg nhu khing hoang kinh té, tai chinh tién té
trong thin gian qua.

Nhin chung, hoat déng marketing ciia Chi nhanh vin con rit it va phu thudc
rit nhiéu vao cdc chuong trinh cia Ngin hing TMCP Ngoai thuong Viét Nam. Chi
nhanh chua xdy dung dugc chinh sach wu di ve gia phi dich vu cho phin doan th
treomg khach hang muc tiéu, cac khach hang déu dugc giao dich twong tw nhau
khong phén biét doi twgng nhu thé nio.

Trong nhitng ndm qua hoat dong marketing cia Chi nhanh ty t6 chirc rét yéu,
Chi nhanh da c¢6 té chic hai nghi khach hiang nhung khong thuc hién dinh ky,
thuémg xuyén. it c6 chwong trinh dé tap hop giao hru véi cic khach hang cua Chi
nhanh nhu cic ngin hang trén dia ban trong khi da sé cic ngin hang trén dia ban
hang ndm déu ¢o to chirc hdi nghi khiach hang dé tri an, ting qua cho khach hang
than thiét, gioi thiéu san pham mdi. Hoat dong quang cdo trén cdc phuong tién
thong tin dai ching cia Chi nhanh ciing rat it.

24 PANH GIA HOAT DONG DICH VU NGAN HANG BAN LE TAIl
VIETCOMBANK DUNG QUAT

Théng qua viéc phin tich thuc trang phét trién dich vu ngén hang bén 1é cua
Vietcombank Dung {}uﬁt ciing nhir cua cac ngan hang thuong mai khac trén dia ban
tinh, qua quan sat cic hoat déng ciia Vietcombank Dung Quit trong giai doan 2009
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- 2011, tac gia nhin thiy Vietcombank Dung Quit da dat dwoc mot so két qua
twong doi t6t trong dich vu ngéin hang ban 1¢, tuy nhién vin con rat nhiéu han ché,
2.4.1 Nhirng két qua dat dwoc

Phat trién khiach hang m&i cia VCB Dung Quit tuong doi tot, sd luong
khach hang hang ndm déu tang thém dang ké, s6 du ng cho vay ban lé va huy dong
ban 1€, va cac san pham dich vu khic ngdy cang ting.

Vietcombank Dung Quit da dua vao phat trién thém mét so san phim dich
vu méi, ¢o thém mét s6 tién ich méi, san pham c6 tinh canh tranh, phi hop véi su
phat trién cua thi truémg.

Trong ndm 2010 va 2011, Vietcombank Dung Quét da phat trién thém 2
phong giao dich, viéc mo réng mang ludi trong théi gian qua di cho thay phat huy
dwroc hiéu qua trong hoat déng ban 1é dong gop lém vao két qua hoat déng cua Chi
nhanh. Ngoai ra, cac kénh phéan phéi hién dai duge bé sung thém nhiéu tién ich méi,
nhé cde tién ich nhu chuyén tién trong va ngoai hé thong qua internet, dich vu tin
nhiin chu déng qua SMS banking...sé lwong khach hang sir dung cic dich vu nay
ting Ién dang ke.

Doanh thu va ty trong thu nhdp tir hoat déng ngén hang bén 1é trong tong thu
nhip ctia ngan hang ngay cang ting va c¢6 hudng phat trién tt.

2.4.2 Nhirng ton tai, han ché

- Mé hinh t6 chire chiwea dinh hwcng theo doi twomg khdch hang, khéng phii
hap vdi viée phat trién dich vu ngdn hang bdn lé.

- Tv trong thu nhdp tic dich vu NHBL con thdp trong co cau thu nhdp

Qua phsn phan tich thure trang vé hoat ding dich vu ngin hing ban lé tai
Vietcombank Dung Quit ta thiy s6 lrong khéich hang dich vu bén Ié ctia Chi nhanh
tuy ting truong nhung chiém thi phin nho so voi cic ngan hang khac trén dia ban.
Mic dii trong chién luge dich vu ngin hang ban 1é, ngdn hang da ding cic
chinh sich khiach hang, chinh sich khuyén mii... nhung duéi dp luc canh
tranh cua cac ngan hang thwong mai trén toan tinh di lam giam kha nang

phat trién khach hang din dén thi phin chwa dugc mé réng diang mirc. Chinh



diéu nay da lam cho thu nhdp tir hoat dong ban 1é cia ngan hang thap.
- Tinh canh tranh ciia dich vu ngdn hang bdn 1é con han ché, san pham con
don diéu, chiea da dang

San phim dich vu ngin hang con mang tinh truyén thong, chit hrong dich
vy, tién ich chura cao. Cac san pham dich vy ngan hang bén 1é chua phong phi, chua
dap tmg nhu ciu da dang cia khich hang.

Bo cac san phim dich vu ma VCB xay dung chura thue su duoc thiét ké theo
danh muc tron goi, trén co s& phuc vu va dap img cac yéu ciu cia khach hang, ciing
nhwr ggi mé nhu ciu mai.

Cac san phém dich vu ngin hang béan 1é cua VCB Chi nhénh Dung Quit hién
van phu thudc vao hé théng kénh phin phéi truyén théng, 1a cic diém giao dich,
trong khi d6 cic diém giao dich méi chi thuc hién tot chirc nang cha yéu la huy
dong von. Viée tin dung vi tri dia 1y cia diém giao dich, dé cung (mg cic san phim
dich vu ngin hang ban lé khic con by han ché hodc chwa duge cha trong. Cac san
pham dich vu NHBL théng qua cac kénh phin phéi dién tir dang trong giai doan bt
déu trién khai va dang hoan thién, nén hiéu qua hoat dong chwa cao.

Doanh s6 thyc hién céc san phim ban Ié tuy c6 ting, tuy nhién vin tap trung
& mot s6 san phdm truyén thong, téc d6 ting cia cac san phim dich vu ban 1é khic
chua dong déu va twong ximg v&i tiém ning cua thi truéng.

- Hoat déng xiic tién, truyén théng con han ché

Cé rit it hoat dong xic tién, truyén théng tai chi nhanh, céng tic tuyén
truyén quang cdo hinh anh thuong hiéu chua duge chi trong ding mire do dé hinh
anh cua VCB Dung Quit téi khach hang chua siu rong, dic biét 1a mot s6 san pham
moi, san pham ban lé.

Hoat dong Marketing tai chi nhianh chua thue sy duge cha trong, chwa co b
phin chuyén sdu 1am céng tac nay nhur bd phin nghién ciru thi truomg va déi tha
canh tranh, nghién ciu trién khai cic san phim méi. Co thé noéi hoat déng
marketing cua VCB Chi nhanh Dung Qu:::lt chua thue sur chuyén nghiép, bai ban
trong viéc trién khai thi trrémg, ban céc san pham dich vu.
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Cach thirc bai tri khong gian ban quiy néi chung tai Chi nhinh, phong giao
dich khéng thudn tién dé giao tiép, gin gui vdi khach hang. Vai khung kinh cao va
céch biét voi khach hang nén giao dich vién danh phan lén thoi gian danh cho viée
thao tic giao dich trén man hinh, it giao thiép von khach hang.

- Mang ledi, kénh phan phéi con méng

Chi nhanh chi ¢6 3 diém giao dich vé khach hang, tru s& chinh cia Chi
nhinh dt tai Khu kinh té Dung Quit, mét phong giao dich & Thanh pho Quang
Ngii va mét phong giao dich ¢ huyén Nghia hanh. Do cé it diém giao dich nén viéc
trién khai cac san pham ban Ié rét han ché va kém sirc canh tranh so vdi céc déi thu
canh tranh khéc ¢é mang ludi rong hon trén dja ban.

Cac kénh phin phéi dién tir: Ngoai cic kénh phin phdi truyén thong la cac
diém giao dich, chi nhanh Dung Quit ciing dua cic kénh phan phdi dién tir dira trén
nén tang cong nghé thong tin hién dai khac nhu: ATM, POS, Internet banking,
Phone Banking, SMS Banking... tuy nhién, cdc san phim nidy mai trién khai, chua
phat trien manh.

- Chinh sach gid phi con chira thiee sie linh dong

Hién nay chinh sich gia, phi cua cic chi nhanh cua VCB, trong d6 c6 Chi
nhanh Dung Quiit dugce xac dinh trén co so gid, phi do h{n s& chinh ban hanh hodic
bi diéu chinh theo gid mua ban von cua hé thong. Chinh sich gia phi nay tuy tao
mit bang canh tranh mang tinh hé thong, nhimg ciing lam giam tinh linh déng cho
cac chi nhanh khi trién khai trén dia ban. Hién tai chi méi ban hanh phi déi voi tirng
giao dich ma chua ¢6 chinh séch sach gia (wu di gid) dbi véi nhimg khach hang ca
nhin sir dung nhiéu san pham dich vu cia VCB hodc sir dung géi san pham dich vu
chuin ma VCB dua ra.

- Cdn bg cua Chi nhanh chwa thue swe ndng dong trong cong tdac ban le

Déi ngil can bd tuy con tré va nang dong, tuy nhién mét s6 vin chua nhén
thire diing vé cong tac phat trién cic dich vu ngiin hang ban 1¢; viin ¢6 biéu hién thy
dong cho khach hang hodc ngai tiép Xuc, ﬁép cin v khach hang tu nhan nho le...
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Mic di da duge lya chon, dao tao, nhung phin lon k¥ ning giao tiép, ky
nang khai thac bén chéo san pham ciia can bd truc tiép giao dich, dac biét dbi vai
céc khach hang cd nhan con yéu. Chi nhanh va hé thong chua trién khai dugc cic
l6p dao tao ki ning dé tro thanh ngudi ban hang chuyén nghiép. Mét s6 nhan vién
chua ¢6 ¥ thirc trong viéc tao dyng hinh anh cua ngin hang thong qua cach thirc
giao tiép vai khach hang. Péy ciing 12 mot trong nhimg yéu t6 anh huong dén quyét
dinh cua khach hiang trong hra chon giao dich vén ngin hang.

Co dén gan 80% can bd dudi tudi 35, kinh nghiém trong hoat déng ngin
hang con han ché, nhan vién chua dugc dio tao chuyén siu vé linh vuc hoat dong
ban 1é.

- Méi trueomg vat chat chiea dwoe cai thién nhiéu

Trong nhimg nim qua, Chi nhanh di ting cuémg diu tu co s& vit chit cho
try s& chinh caa chi nhanh, cic phong giao dich. Tuy nhién, trong giao dich vén
chua thye sir thud@n tién cho khach hang, qua tai khich hang vin xay ra cuc bj,
chua khoa hoc vi chua xép s6 giao dich. Chi nhanh chua bé tri duge bd phin nhin
su tiép don, giai thich, chi din khach hang khi dén giao dich. Chi nhanh chua bd
tri duge phong VIP, gianh cho cac khach hang 16n hodc dem lai thu nhap nhiéu
cho ngan hang.

Cac phong giao dich duoc thué cua to chirc va ca nhin, nén viéc cai tao
hodc sira chira 1én bi han ché: do viy, cac phong diém giao dich chua thue sir

khang trang.

- Cong nghé img dung trong hoat déng ngédn hdng con han ché

Mot s6 van dé lién quan dén cong nghé chura dwoc xir Iy, lam mit nhiéu thai
gian tac nghiép cua nhan vién nhu nhiéu bdo cdo quan tri diéu hanh vin phai lam
thi céng, chua cd chuong trinh hé tro, viée khai thac dir lidu phuc vu cdng tac quan
tri diéu hanh con han ché. Trong tac nghiép vin thuéng hay ¢6 nhimg 16i do chuong
trinh img dung va duomg huyén.

- Chwea ¢ chinh sach quan tri va chdm soc khach hang :



Hién tai, VCB Dung Quit chua thyc hién phan doan khach hang nhim tim
ra phin doan khach hang muc tiéu ma Chi nhanh cén ¢6 ging dé cé duge, phén
lém cic khach hang ci nhin td1 giao dich vén Chi nhanh la do tir cha dong tim dén
Chi nhanh.

Chwra ¢6 duge chinh sach dii ngd rd rang va théng nhit déi vai cac khach
hang ¢4 nhin twong ximg véi loi nhudn ma khich hiang mang lai. Phan 16n céc
khach hing ca nhin van dang dwoc phuc vu theo cich gin gidng nhau.

2.4.3 Nguyén nhin cia nhirng han ché
* Nguyén nhan khach quan

+ Tinh Quang Ngii con nghéo, nén kinh té chua phat trién manh, san xuit
néng nghiép la chi yéu nén thu nhip cia da s6 ngudi dan con thap.

+ Trinh d6 dan tri nhin chung con ﬂlflp, mirc d6 am hiéu va sir dung san
pham dich vy ngén hang con han ché, viéc sir dung san phim dich vu ngan hing chu
yéu tip trung vao mét s6 nhém dbi twong thude khu vire thanh thi va mét sé huyén
ldn ¢cén, nhom ca nhan ¢o thu nhap cao va on dinh.

+ Thoi quen sir dung tién mat da an sdu vao nhan thirc cua nguoi dén. Nguoi
déin viin con thoi quen tich trir tai san bing vang, mua bén cdc tai san gia tri lon (nha
cira, dét dai) ciing sir dyng vang dé thanh todn.

+ Tam 1y nguoi din vin chua thodt ra duge thoi quen sir dung tién mit va cic
doanh nghiép vin chua mudn cong khai vé thu nhip thuc cia nhin vién trong doanh
nghiép minh, diéu d6 di giy kho khin trong qué trinh trién khai dich vu thanh todn
lwong ty dong.

+ Hé thong cic vin ban phap ludt lién quan dén viée cung cap, sir dung céc
dich vu img dung Intemet nhu: Intemet banking, SMS Banking .. con thiéu va chiam
do1 méi so va viée phat mén cua cac dich vu ban 1¢ cia mét ngdn hang hién dai
* Nhitng nguvén nhdn chu guan

+ M@ hinh t6 chire chura bé tri theo san phim va hudng téi khich hang, mang

lud kénh phan phoi it.
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+ Chi nhanh khéng co phong marketing néng biét hodc mot bg phan chuyén
trach dam nhiém hoat dong marketing. Hoat déng marketing do timg phong riéng 1¢
dam nhiém (phong Khach hang va phong Ké todn-thanh toan-dich vu). Trong khi
d6, cac nhin vién khong co nghiép vu chuyén mén vé marketing, cong thém cong
viéc phat sinh thudmg xuyén phai gia qu}fét nén khong thé co thai gian cho cong tac
marketing. Cac phong nghiép vu khéng c6 da thai gian va nhén lue dé hoach dinh
cac chinh sach va chién lroc marketing cho toan chi nhinh. Do do6 hoat dong
marketing cia chi nhanh thiéu tinh chuyén nghiép va kém hiéu qua.

+ Can bd nhin vién Vietcombank Dung Q’uét da s6 con rit e, co dén 80%
can bo dudi tudi 35, kinh nghiém trong hoat ddéng ngan hang con han ché, nhin vién
chua dugc dao tao chuyén sau vé linh vuc hoat dong ban le. Nhan thuae cua mot $0
bé phéin can b vé hoat dong ban le chua dﬁ}r du, chua y thirc dugc tam quan trong
cua hoat dong nay. Ddi véi nhan vién giao dich tryc tiép chua duge dao tao thanh
cén bd bén 1é chuyén nghiép, tic phong con thy déng trong viée trién khai tiép thi
céc sian phim ban lé tdi khach hang, tu twong doi khich hang, mudn tim khach hang
cho vay Iém, thay vi trién khai ban 1é cho nhiéu khach hang con ngu tri trong suy
nghi ciia nhiéu cén bo.

+ Tir phia Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam: Vietcombank Dung
Quiit la chi nhanh phu thudc, duge giao nhiém vu trién khai cac san phﬁm dich vu
ton khach hang trén dia ban dugce phan cong. Cac chu tnrong, chinh sach déu do hoi
s& chinh ban hanh, chi nhanh thyc hién Idp ké hoach va trién khai cu thé tai dia ban
theo cac chi tiéu duoc giao. Viée trién khai cdc san pham theo danh muc sdn ¢6 cua
héi s& chinh bi anh huong béi nhiéu yéu té nhu: s6 luong cac san pham dich vu
trong danh muc san phim con han l::hé, tinh dﬁng bo chura cao, chua tach biét giira
cach thirc tac nghiép ddi véi cliing mét san pham cho nhigu déi tweng khach hang....
Céc van dé lién quan dén dinh hudémg, chién luge san phim lam chdm, ngan sich
quang cdo han ché, chua giao quyén chu déng tai dia ban cho chi nhanh. Su phdi
hop gitra cac ban hién quan ta1 hér so chinh, su phl’:‘ui hop gitra chi nhanh va trung

wong, viée tong két dic rit kinh nghiém va hoan thién san phim..., con nhiéu han
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ché, 1am anh hudng nhiéu dén viéc trién khai mé rong thi truomg cac san pham dich

vu ban lé.
KET LlJ;ftN CHUONG 2

Chuong 2 cia Ludn vin phén tich tong quét thuc trang phat trién hoat déng
kinh doanh cua Vietcombank Dung Quit va di siu vao phén tich thuc trang phat
trién dich vu ngin hang ban lé cua Chi nhanh. Két hop viéc phan tich méi truéng
hoat dong bén ngoai, d6i thu canh tranh va dic diém bén trong ciia ngin hang dé
dwra ra nhimg nhiin xét vé két qua dat dugc, nhitng ton tai han ché va nguyén nhén
nhimg han ché cua Chi nhanh, tao co so cho viée dua ra nhimg giai phap phat trién
dich vu ngin hang ban lé & chuong 3.

CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE
TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM —
CHI NHANH DUNG QUAT

3.1 CO SO DE XAY DUNG GIAI PHAP
3.1.1 Danh gia va dur bio tinh hinh phat trién kinh té xi hdi trén dia ban
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* Panh gid kinh té xi hji tinh Quing Ngii

Trong nhitng ndm qua, nén kinh té - xa hdi cia tinh Quang Ngii da c6
nhirng budc phat trién nhay vot. Toc do ting tong san pham trong tinh binh quin
hang nam giai doan 2006-2010 dat 18,66%, cao gin gip déi so vai toe do ting
binh quan hang ndm giai doan 2001-2005 (9,86%). Tinh di hoan thanh vugt mirc
céc chi tiéu vé Ké hoach phat trién kinh té - xa hdi 5 ndm 2006-2010. Co ciu
kinh té tiép tuc chuyén dich theo hudng céng nghiép hod, hién dai hoa: Ty trong
ting thém cua khu vuc cong nghiép va xay dung da ting tir 46,12% nam 2009
lén 58,95% ndm 2010; ty trong khu vuc nong lam nghiép va thuy san giam tir
26,06% nim 2009 xu-'fmg con 18.4% ndm 2010 va ty trong khu vue dich vy giam
tir 27.82% nam 2009 xudng con 22.65% trong tong san phiam trong tinh. GDP
binh quin diu nguéi ting tir 773 USD nam 2009 1én 1.434 USD nam 2011. Thu
ngédn sach nim 2011 dat 16.208 ty dfmg, 1a 1 trong 10 tinh c6 mire thu ngédn sich
16m nhit trong ca nuédc.

Muc tiéu tong quadt phat trién kinh té - xi hoi chii yéu cia Tinh Qudng
Ngii dén nim 2020

Ma rong quan hé hop tic, kinh té dbi ngoai, mo rong thi truong trong va
ngodi nude, ddu tu ¢6 trong tim vao céc nganh ¢6 lgi thé so sanh cao nhim dat toc
dé ting truong kinh té cao, hiéu qua, bén vimg, chuyé’n dich co ciu kinh té theo
hwéng cong nghiép hod, tao nén tang dé tro thanh Tinh cng nghiép - dich vu vao
nam 2020.

Tao dit pha trong phat trién cac nganh cong nghiép co ban, tao gid tri gia
ting cao, cic nganh dich vu va ndng nghiép sinh thai chat lwong cao. Pau tu phat
trién ngu%m nhin lye, dic biét la nguq’jn nhin lre chat luong cao kit hop vai viée
ting cuomg dp dung cong nghé tién tién, giai quyét viéc lam cho nguoi lao déng;
giam nhanh s6 hd nghéo, ning cao chat lwgng doi song vit chit va tinh than cua
nhin dan.

Két hop chit ché giira phét trién kinh té - xa héi véi dam bao vig chic quoc

phong - an ninh, bao vé méi truémg sinh thai. Phin déu dua Quang Ngai 1én vi tri
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cao vé phit trién trong sé cac Tinh thuée Ving kinh té trong diém Mién Trung vio
nam 2020.

* Pic diém va ké hoach phat trién cia Khu kinh té Dung Quit

Khu Kinh té Dung Quit cé khoang 70 ngan din sinh song. S6 lao dong
khoang 20 ngan nguin. Lugng lao dong nay rat lom bao gom ca lao dong dia
phwong, lao ddng tir cac tinh thanh khac va cdc chuyén gia nurde ngodi. Khu kinh
té Dung Quit c6 nha may loc diu s6 1 cua Viét Nam, day la déng luc dé phat
trién cac nganh céng nghiép phu tro va la déng luc dé phat trién kinh té khu vuc
mién trung.

Pén cudi nam 2011, Khu kinh té Dung Quét di ¢6 113 du én duge cip chimg
nhin dau tr véi tong von ding kv 8 tv USD, trong d6 ¢6 101 du 4n trong nuée vai
tong von dang ky hon 4,03 ty USD; 12 dur 4n mude ngoai téng von ding ky gin 4 ty
USD, vin thyc hién gan 5 ty USD, ¢6 60 dy an déu tr da di vao hoat déng, tao ra
hon 12,000 viéc lam.

Du kién mdt so muc tiéu co ban vé phat trién kinh té - xa héi tai Khu kinh té
Dung Quit theo quy hoach mé réng dén nim 2015 la: Téng von ding ky du kién
dat 13-15 ty USD; vin thue hién: 9-10 ty USD; trong d6 cong nghiép ning 90%,
cong nghiép nhe 5%, dich vu: 4,5%, ndng nghiép 0,5%; kim ngach xudt khiu
khoang 450 triéu USD; giai quyét viée lam cho khoang 23.000-25.000 lao dong; thu
ngin sich trén dia ban khoang 24.000-25 000 ty dong. Phan dau dén nam 2020, thu
hit déu tr khoang 16 ty USD, thu ngan séch dat trén 25.000 ty dong, giai quyét viée
lam cho khoang 50.000 lao dong.

3.1.2 Dinh hwimg phit trién cia Ngin haing TMCP Ngogi Thuong Viét Nam va

Ngiin hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam — Chi nhinh Dung Quiit.

3.1.2.1 Pjnh hwdng phit trién ciia Ngdn hing TMCP Ngogi Thuwong Viét Nam
Trong chién luge phat trién dén nim 2020, Vietcombank dinh hudng chién

luge la phat trién tré thanh tap doan tai chinh da ning, liy hoat déng ngén hang

thuong mai lam cbt 161 ddng thii diy manh cic hoat déng ngin hang diu tr, bao
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hiém, cic dich vy tai chinh va phi tai chinh khac; Duy tri vi thé hang déu tai Viét
Nam va nam trong top 70 céc dinh ché tai chinh 1ém nhét chiu A.

Vietcombank dit ra phuong chim trong hoat déng la “ Ting toc — An toan -
Hiéu qua - Chat luong” va quan diém chi dao diéu hanh ** Linh hoat - Quyét liét” dé
dat nhirng muc tiéu dé ra.

Chién lwge phdt trién ngan hang bén 1€ ciia Vietcombank:

- Thi trueomg:

+ Phat trién thi phin ciia Vietcombank trong thi truémg ngin hang ban 1é, duy
tri thi phin trong thi truomg ngin hang ban budn, phat trién doi ngi khach hang
bang cach dua ra cdc san phiam dua trén nén tang cong nghé hién dai

+ Xdc dinh va tap trung vao nhém khich hang trong véu

+ Py manh chuong trinh quang ba hinh anh cua ngin hang, giéi thiéu san
phdm t6i khach hang

+ Tép trung tiép thi va chio ban san phim déi vai khach hang cd nhén

+ Chinh sach thuong cho khach hang trung thanh

- Sdn phdam:

+ Té chire cic chién dich quang ba rong rdi, bai ban vé cic san pham dich vy
ciia Vietcombank giin lién véi loi ich khéch hang

+ Phat trién cdc san phim méi dua trén nén tang cong nghé hién dai gom co
tai khoan c nhén két hop véi cac dich vu gia tri gia ting nhu tra lrong, thé, sao ké,
tra cac hoa don dich vy, cic san pham diu tr quan 1y tai san, tai khoan diu tu ty
ddng, quan 1y von tip trung, thé lién két, san pham tiét kiém tich ldy, tiét kiém bao
hiém. cac san phﬁm cho vay cim co, phat trién cac tién ich mé&i cua the ATM

+ Ting cuomg chat hrong dich vu khach hang théng qua viéc gioi thidu san
pham t&i khach hang

+ Chit lugng san phdm: yéu cdu san pham c6 tinh thanh khoan cao hon, ham
lugng cong nghé cao, co nét hE"ip din riéng biét so vai thi truomg, an toan, co kha

ning chu}rén doi giira cac loan tien. Thon gian giao dich nhanh, thu tuc don gian,
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giao dich ngodi gior hanh chinh hodc giér nghi, dia diém thudn tién, thii dé vin minh
lich sur.

+ S0 lugng san phim: thiét ké nhiéu loai san phim kém nhiéu tién ich dé
khach hang co nhiéu lya chon, sin sang va c6 kha ning tham gia nhiéu loai hinh
kinh doanh cua ngan hang.

- Kénh phdn phoi:

+ Tang cuong hoat dong ban hang cua cic nhom ban hang

+ Xay dung cac bo phan chuyén biét phuc vu nhom khach hang tai cac chi
nhanh

+ M rong mang ludi chi nhanh, diém ATM

+ Mo cac trung tam lién h¢ khach hang va ngan hang qua internet

Nhimg dinh huéng chung va chién luoc cia Vietcombank trong théi gian tai
la co so dé chi nhanh Dung Quit xdy dung dinh hudng cho hoat dong ngin hing
ban 1¢ phii hop véi tiém niing phat trién tai dia ban hoat déng.
3.1.2.2 Dinh huwdng phit trién hoat dgng NHBL ciia Vietcombank Dung Quiit

Co cau thu nhdp hién tai cua Vietcombank Dung Quﬁt hién nay chu yéu tir
hoat dong tin dung cia céc td chirc, thu tir hoat déng dich vy ban 1é chiém ty trong
thip. Dé tang ty trong thu nhép trong hoat déng ngin hang ban 1é, chi nhanh cin
huéng dén nhimg khach hing ca nhin, hd gia dinh, ho kinh doanh cé thé. Nhimg
dinh huémg cu thé:

- Bén canh viéc tiép tuc cung (mg dich vu ngin hing nhu diu tu tin dung
trung dai han, thanh toan Xudt nhap khéu danh cho cic khich hang doanh nghiép,
chi nhanh tip trung manh vao viéc phat trién hoat dong ngin hang ban lé dé mo
rong va giir vimg thi phan trudc cac doi thi trong diéu kién canh tranh ngay cang
gay git nhu hién nay.

- Pi trgng khach hang ma chi nhanh tap trung hudng dén 1a nhimg ngudi c6
thu nhip kha, ¢6 trinh d6 hoc van nhit dinh, ¢6 diéu kién tiép cin véi ngin hang va
cidc cong nghé mén dai. Nhr vay, chi nhanh xac dinh doi tuong khach hang muc

tiéu hang déu coa chi nhanh 13 can bé cong nhéin vién cac don vi hanh chinh sy
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nghiép va cac doanh nghiép hang diu trén dia ban, qua do tich cwc tiép xic gidi
thi¢u va cung tmg san pham dich vu danh cho nhém khéch hang nay thng qua céc
nhoém ban hang ca nhin. Song song do, tiép tuc cha trong dén viéc mo rong mang
ludi, ting cuong cong tic quang céo trén dién rong dé xdy dung thuomg higu, thu
hit khach hang theo tirng phan khac thi trudmg: nhom khich hang 14 k¥ su, doanh
nhin; nhém khach hang la cong nhin vién chirc; nhiém khach hiang la hoc sinh sinh
vién; nhém khach hang la tiéu thuong, hé kinh doanh ca thé.

3.1.3 Xu hwdmg vi du bio nhu ciiu sir dung dich vu Ngiin hang bén lé

* Xu hwonmg swe dung dich vy ngdn hang ban le

Hoat dong dich vu ngan hang ban Ié ngay cang chiém vi tri quan trong trong
hoat déng cua cac NHTM trén thé gigi, cac NHTM tai nhiéu noi trén thé gidi déu da
va dang hudng miii nhon tip trung vé thi tnromg ban lé. Hoat déng ngan hang ban ¢
da dem lai mirc tang lgi nhudn ngay cang déng ké cho cac ngan hang thuong mai.

O Viét Nam, theo nhin dinh ciia hiu hét cic nha linh dao ngin hing, viée
thu hat khach hang qua dich vu ban le dang la xu hudng chay dua cua cac ngin
hang. Nhin chung, thi truomg ngin hang ban lé Viét Nam dang c6 nhimg budc phat
trién nhanh chong va phii hop véi xu thé hi nhap. Mic dii quy mé cua thi truong
dy bdo s& tiép tuc ting truéng manh song song vdi sy phat trién kinh té-xa hoi
nhung mic do canh tranh ciing ngiy cang quyét liét vai su tham gia day du cua ca
ngin hang trong va ngoai nuéc. Cac ngin hang bat dau quan tim dau tw cho mang
dich vy ngin hang béan 1é va tap trung khai thac thi truong nay. C6 thé diém qua mot
s0 hoat dong ndi trdi ma cac ngin hang da va dang thuc hién trong viéc diy manh
hoat dong ngin hing ban lé nhu:

+ Cai thién dang ké vé nang lye tai chinh, cong nghé, quan trn diéu hanh, co
céu 1o chirc, chuyén dén co ciu doanh thu sang dich vu ban lé

+ M hing loat cac chi nhénh, diém giao dich, 1ap dat hé thong may ATM trén
pham vi toan qubc

+ Phat trién cac san phﬁm dich vu mén danh cho ca nhin: cho vay tin t:hi“ip, cho

vay mua nha, mua xe & to v&i nhimg chinh sach hip din hon .., céc loai hinh tiét
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kiém da dang cho timg nhom déi twong khach hang ca nhan, thiu chi, dic biét 1a
cdc san phﬁm dich vy tich hop cong nghé, cic san phim dich vu ngdn hang dién tir,
thanh toan mua bin qua mang __.

+ Phat trién kénh phan phdi hién dai: ngin hang tai nha, ngin hang qua dién
thoai, ngin hang qua internet, ngan hang trye tuyén. .

+ Pay manh hoat dong tiép thi, quang cdo, khuyén mai

Va thi trrong dich vu ngan hang ban le Viét Nam, quy mo thi truromg nhiéu
tiém ning, hiéu qua kinh té mang lai cao (thu nhip 6n dinh, phan tan rii ro), co thé
néi viéc phat trién hoat dong ngan hang ban 1¢ 1a xu hudng tat yéu trong chién luge
pht trién cia cac NHTM va 13 nhén to quyét dinh vai tro din diu cia cic NHTM
trong tuong lai.

* Dur bdo nhu cau sir dung dich vu Ngdn hang ban le

Pé dur bio vé nhu ciu vé thi trudmg, trong pham vi nghién ciru tic gia ding
phuong phap tham khio ¥ kién cac nha chuyén mén trong Iinh vire ngin hang.

Tap chi Stephen Timewell nhin dinh “xu hudéng ngiy nay cho thiy. ngin
hang nao nim bét duoc co héi ma ring viéc cung cép hoat dong ban lé cho magt 0
lugng khéng 16 dan cu dang “doi” cc dich vu tai chinh tai céc nudc c6 nén kinh té
mdi ndi s& tré thanh nhimg ga khéng 16 trong tuong lai . Ham ¥ cia nhén dinh dic
biét ding v thi trudmg Viét nam khi Viét nam dugc danh gia la thi truémg ma cac
dich vu ban l¢ con rit nhiéu tiém niang phat trién.

Nam 2010, cong ty Nielsen da tién hanh mét cude khao sat vé quan ly tai
chinh ¢4 nhin cta ngudi Viét nam ¢o nhimg két qua dang lwu ¥. Chi ¢6 2% ngudni
muon vay tién ngin hang khi ¢6 nhu ciu vé von, vai 1v do vé tha tuc va 13 suat.
Nhu vy, néu ngin hang cai thién dwoc tha tuc, ap dung 1ai suat hop Iy s& thu huat
dugce mét lugng khach hang tiém nang khéng 16 nay. Bén canh do, ciing ¢6 khoang
50% ngudni 1 co tai khoan ngan hang va diy ciing 1a tiém nang dé cic ngan hang
khai thac. Vi nhimg du bao kha quan vé thi truong ban lé & Viét nam thi chic ring
thi trromg Quang Ngii cling khong nim ngodl xu thé do, tiem ning cua thi trrong
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ngin hang ban 1¢ & Quang Ngii vin con lon va ddy chinh 1a diéu kién tién dé dé
Vietcombank Dung Quat phét trién dich vu NHBL ctia minh.
32 HE THONG CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NHBL TAI
VIETCOMBANK DUNG QUAT
3.2.1 Nhém gidi phép vé siin phim va gid
3.2.1.1 Trién khai nhanh chéng cic sin pham dich va mdi phic hop véi thi
trieomg

Ngodi viée thye hién tit cac san pham dich vy da c6, dé dap (g nhu céu da
dang vé cac san pham dich vu ngan hang ban 1¢ cia khich hang. Chi nhanh cin
thue hién trién khai nhanh chéng céc san phim mdi phi hop véi dia ban hoat déng.
Pé trién khai cac san pham méi c6 hiéu qua, Chi nhanh can tip huin nghiép vu cho
can b nhén vién gitip can bd nhin vién hiéu rd vé san pham dé trr véin cho khich
hang, ¢é thé thye hién nhu sau:

+ Khi trién khai san phim mai, thue hién tdp huan cho cian bo nhan vién vé san
phim mai dé tiép thi va ban san phim cho cic ddi tuong khach hang muc tiéu cua
san pham.

+ Thong tin tdi khach hang vé san phim mai bang nhiéu bién phap nhu quang
cdo trén cac phuong tién théng tin dai ching dia phuong, bing rén, tiép thi truc tiép
tén doi tuong khach hang tiém ning (ca nhén cé thu nhép cao trén dia ban).

+ Chuén bi chu dio toan b miu biéu hd so thu tuc lién quan dén san phim

+ Ban hanh chinh sach 13i suét, phi hop I¥ va ¢6 tinh canh tranh

Mt s6 san phiam cin thuc hién d6i méi ¢o thé lam duoc nhur:

* Déi vdi san pham huy déng von:

+ Da dang hoa ky han tién gun thing qua nhdn tién gin theo nhu cau ky han
cua khach hang. Hién tai vin cac san phﬁ'rn huy dong von hién tai, khach hang
khéng thé gini tién véi cac ky han nhuy ho mong mudn. Khach hang chi co thé gui
tién véi cac ky han c6 dinh tinh tir ngay giri do ngn hang in dinh (1 thiang, 3 thang,
6 thang, 24 thing...) do vdy, khich hang c6 thé s& rit trudc hodc sau han da ding
k¥ (gdy bi dong vé ngudn vén cho ngin hang). Dé ting co hdi thu hit khach hang
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thanh khoan, cin linh hoat k¥ han giri tién theo nhu ciu kv han cia khach hang,
khéng nén cé dinh kv han nhu hién nay. Khi do, 1di suit quy dinh theo nhém ky
han, ching han, ky han 1-15 ngay: li suat la 0,20%/thang, kv han 16-30 ngay- lai
sudt 1a 0,25%/thang, va cir tiép tuc theo nguyén tic ky han cang dai 13i sudt cang
cao. Viée da dang hoa kv han tién giri dap img duoc nhu ciu ngin quy cua khéch,
khuyén khich gii tién theo ky han phii hop véi chu ky ngin quy cua ho, ting kha
ning thu hat khach hang déng thén giip ngin hang cha déng hon trong viée chudn
bi von dé thanh toan cho khach hang khi dén han.

+ Thiét ké va phat trién san phdm huy déng von mdi dira trén viéc phan doan
thi truémg khach hang cd nhin theo nhiéu tiéu chi dé phi hop véi timg phan doan
nho. Cac san phim huy déng nhur tiét kiém hwu tri, tiét kiém rat 13 trudc, tiét kiém
tich liy, tiét kiém ty dong, tiét kiém tra 13i dinh ky, tién giri truc tuyén....

+ Xdy dung chinh sich khach hang tién giri da dang theo dbi tugng khich
hang, cé chinh sich riéng chim séc khach hang riéng déi vén khach hang tién gin
lom.

* Doi véi san pham tin dung:

Thyre hién phat trién cée san phim cho vay nhu cho vay tra gop mua nha, mua
xe: bo san phﬁm cho vay can bd quan ly diéu hanh. cho vay can bd nhan vién, cho
vay thiu chi, chi vay kinh doanh ca nhin va hé gia dinh___ Phat trién loai hinh cho
vay méi 1a cho vay cim ¢ hop dong bao hiém, diy la nghiép vu an toan do khoan
vay cia ngan hang dugc chinh cong ty bao hiém bao dam chi tra néu khach hang
khéng tra dwoc no. Trén thé gidi, hop dong bao hiém nhan tho dugc xép vao loai
gidy t ¢ gia duoc wa chuéng nhin lam tai san bao dam ng vay. Hau hét hop dong
déu c6 gia tri xac dinh, ngin hang khong cén phai tién hanh dinh gia, chi cin thiét
ké quy trinh tham dinh hop dong bao hiém 1 ¢6 thé thye hién duge.

- Dé xuat diéu chinh cde diéu kién sir dung san pham cho phit hop véi tinh
hinh thue ¢ tai dia ban: Trén co s& xem xét mirc thu nhap binh quan trén dia ban,

nghién ciru dic diém tiéu ding cua din cu tai Quang Ngi, chi nhanh cin chu dong
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nhu mirc lwong toi thiéu ap dung dé dugc cip han mic thiu chi déi véi cong chire
vién chirc 1a 2 triéu dong thay vi 3 triéu dong nhu theo quy dinh cua Héi so chinh.
D61 v cho vay tin chﬁp cian bd nhan vién cia can bé thude tip doan dau khi, de
nghi ting han mirc cho vay tdi da 1én 24 thang lvong thay vi han mirc i da 1a 12
thang luong theo quy dinh chung cia Trung wong.

- Pé day manh phat trién cho vay ban lé, Chi nhanh can thuc hién chuin héa
cic dong san pham lién quan dén bat déng san, san xudt kinh doanh, cho vay the,
cho vay tiéu ding. Ra soat va cai tién cac qui trinh nghiép vu, thi tuc vé hd so gidy
tir theo hudng thin thién, don gian, gon nhe ma viin dam bao tudn thi cic quy dinh
cua Nha nude va quan trni run ro hiéu qua.

* San pham ngdn hang dién ni: Tin dung wu thé vé cong nghé cua
Vietcombank dé tiép tuc ning cip va phat trién cac san phim trén nén tang cong
ngh¢ hién dai, chi trong cac san phﬁ'm, dich vu ¢6 ham lrong cong nghé cao. Tang
cuong tinh ning tién ich cho san pha'im dich vu dé ting kha ning canh tranh cho san
phfim. Chﬁng han tao thém cac tién ich cho thé Connect 24 nhu chu}rén khoan tra no
vay, chuyén tir tai khoan thanh todn sang tai khoan tiét kigm, giri c6 ky han trén
internet va tai may ATM; thue hién md tan khoan, phat hanh thé qua mang; co ché
nhiin tin chu déng va cung cip cic thong tin dich vu cia Vietcombank qua tin nhin
dién thoai di dong...

Cin tap trung phat trién san phidm ngan hang qua dién thoai di déng. Vi mire
d6 phd bién cia dién thoai di déng, ddy la mét kénh phan phdi day tiém nang nhung
van chua dugc ngin hang khai thac hiéu qua. Chi nhanh cin nhanh chéng phéi hop
vai cic cong ty vién thong trén dia ban dé tap trung phat trién san pham mai nay.
Hién nay khi ding ky sir dung dich vu ngén hang trén dién thoai di djng — Mobile
BankPlus, khach hang cé thé thyuc hién chuyén khoan, thanh todn cac loai cude dién
thoai, internet... dé ding, nhanh chong va rit thuin loi gua dién thoai di dong.

* Cac san pﬁ:l':m dich vu khac:
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- Dé trién khai cdc san pham dich vy ban I¢ khac dén khach hang, Chi nhanh
cén ting cudng cong tic marketing, cdn b giao dich Chi nhanh cin ting cudng tu
van truc tiép giap cho cac khach hang hiéu biét, tiép cin va sir dung c6 hiéu qua cic
san phim dich vu ngin hang.

Cén xdy dyng chinh sach goi san pham nhim hudng dén thoa man toi da nhu
ciu vé san pham dich vu cta khach hang. Day 1a mt cach thay doi tr duy béan hang
cia cac ngin hang hién dai trén thé giéi, thay vi ban cac san pham mét cach don le,
cic ngin hang chuyén sang ban timg goi san phim dich vu cho timg déi tuong
khach hang.

Vietcombank Dung Quét cin dinh hinh géi san phim cho timg nhom déi
tugng khach hang cu thé. Khi ban san pham, cin ban theo géi san pham dich vu chir
khong ban don lé. Goéi san phim bao gom: san pham 11 va cic san pham bao
quanh. S6 lwong chung loai tuy thude vao ddi twong khach hang, co thé linh hoat.
Vi du: dbi vdi nhém cé nhin ¢6 thu nhdp cao (doanh nhin, k¥ su, chuyén gia): sin
pham 151 la thé tin dung/thdu chitiét kiém dic biét; san phim bao quanh la: the
ATM hang vang, bao hiém tin dung, dich vu hé tro du hoc (cho con cai), dich vu
ngin hang dién tir.... D6i voi nhom ca nhén 6 thu nhap 6n dinh (cong chirc, vién
chirc): san phim 15i 14 cho vay tiéu ding; san phim bao quanh: thé ATM hang
chuin, tiét kiém tich lu¥, thanh toan lwong qua tai khoan. Hodc déi vdi nhom khach
hang tra hrong qua tai khoan thi khi khach hang dé nghi phat hanh thé ATM, nhin
vién cha déng gidi thidu, tr vin va huong din khich hang vé thu tuc dang ky dich
vy SMS Banking, internet banking (la dich vu réit thich hop va tién ich cho nhimng
ngud co tal khoan ca nhin).

Chinh sach go1 san phﬁm phai duoe ban hanh thanh vin ban chinh thire, hodc
van ban hudng din thuc hién dé phat huy hiéu luc va nhé do tang cudng kha ning
ban kém, ban chéo san phiam dich vu. Péng thoi, dé viée thye hién chinh sach goi
san pham thanh cong thi cing lac phai duge trién khai trong moi quan hé hiru co
von cac chinh sach khac.

3.2.1.2 Ning cao chit hegng sin phim dich vu



Nang cao chiit lugng sin phim dich vy théng qua viéc niing cao chét luong
phuc vu vi ddc diém cia san phdm dich vu ngin hang 14 vo hinh va khéng thé tich
biét nén chat lugng coa san phfim dich vu g:;m lién chat lrgng phuc vu cua ngin
hang.

- Cac nhén vién tryc tiép giao dich véi khich hang cin duge trang bi céc ky
nang vé giao tiép voi khach hang, ludn thé hién thai do niém no, tin tinh, phong
cich phuc vu chuyén nghiép, thon gian xir Iy giao dich nhanh chong, han ché Ihfip
nhat nhimg sai sot nhim dam bao su hai long cia khach hang khi thuc hién giao
dich vin Chi nhanh.

- Thay doi phuong thirc giao dich: diy 1a mét cach lam mai san pham dich
vu va tao ra kha ning canh tranh cao cho ngin hang, ning cao chit lwong phuc vu
khach hang. Cha déng tiép cin va ban san phim cho khich hang, thay vi thu dong
chér khach hang dén véi ngin hang.

+ Déi vai khach hing tién vay: ning cao chét lugng dich vu bing cich thye
hién thay khach hang mét s6 cong viéc co thé dam nhiém duoc, han ché toi da su e
ngai do su ruém ra cua cac quy dinh vé thu tuc phai tudn thu. Nhu déi voi khach
hang thé chip bing quyén sir dung dit, khach hang cin phai ty di cong chimg va di
dang kv giao dich bao dam tai S& tai nguyén mdi truong. PE tranh sy e ngai cuia
khich hang dbi voi cic quy dinh nay, Can bo Chi nhanh c6 thé cing di vai khach
hang dén phong céng chig va dén So tai nguyén méi truomg thire hién ding ky
giao dich bao dam thay cho khich hang.

+ Doi voi khach hang giao dich tién gin: cdn xdy dung co ché cho phép
khach hang duge lua chon nhin vién giao dich va thuong cho nhan vién co nhiéu
khach hang va doanh s6 hoat dong. Théng qua bién phap nay, tao dong luc cho
nhén vién tich cyc hoan thién nghiép vy, thay d6i phong cach lam viéc.
3.2.1.3 Xidy dung chinh sich gid cho tirmg nhdm khich hing

Ngoai viée thye hién theo khung I suit va biéu phi theo quy dinh cua Hin
s chinh, chi nhanh can xdy dumg chinh sach gia ap dung cho timg nhom doi tuong
khach hang theo dac thii cia chi nhéanh. Chinh sach gia tai chi nhanh mét mat vén



phu thude vao quy dinh ciia héi sé chinh, mit khéc, chi nhanh c6 thé cha dong diéu
chinh cho phii hgp v tinh hinh th) trudmg tai dia ban va moi gquan hé vii khach
hang trong gi han cho phép.

Viéc xdy dumg chinh sach gia phai dugc dit trong mdi quan hé vai chinh
sach goi san pham theo hai nguyén tic:

+ Téng cong phi/ldi sut cia géi san phim phai nho hon tirmg mire phi/lai
suat néu khach hang sir dung timg san pham don lé.

+ Phi/ldi suat cia san pham 161 phai hap din trén co so do sé co su bu dip
béng ngudn thu tir cic san pham bao quanh.

Viéc xdy dung chinh sich gid phi hop s€ kich thich khach hang sir dung nhiéu
san phém dich vu cua Vietcombank Dung Quat hon vi vira dap tmg tron ven nhu ciu
tai chinh vira tiét kiém chi phi (la mdt trong nhimg mdi quan tim rt lém cua khach
hang). Dﬁng thiv, chinh sach gid linh hoat, cho ding s giip Vietcombank Dung
Quit ting ning lyc canh tranh so van céc NHTM khic trén dja ban.

Véi mic d6 canh tranh 161 kéo khach hang bing chinh sach gia cua nhiéu
ngin hang khac trén dia ban, chi nhanh can c6 chinh sach gia linh hoat trong trrong
hop khach hang khach hang c6 yéu ciu vé chinh sich gia ddi véi mét s6 san pham.

Pé ¢6 thé xay dung dugce chinh sach gia ding din phi hop, chi nhanh cin ¢é
sur dau tur nghién ciru xac dinh cac tiéu chi anh huong dén gla san pha"‘m dich vu
ngin hang tai dia ban hoat dong. Elémg thin. cin xdy dumg duoc co so dir ligu hoan
chinh vé khach hang. Co s¢ dir li¢u hoan chinh vé khach hang sé cung r:ip cho ngan
hang nhirng thong tin bd ich phuc vu cho viée nghién ciru thi truémg, phéin tich nhu
cau, danh gia khach hang. Tir do, c6 thé phan loai, sip xép, ghi chép nhimg giao
dich quan trong cua khach hang, so luong san pham khach hang sir dung, mirc dé
thuomg xuyén va muc do hai long cua khach hang.

3.2.2 Giai phép vé kénh phin phoi

Hé thing kénh phin phdi déng vai trd rit quan trong doi vii hoat dong ngén

hang ban le vi van dé cua ban lé chinh la phan phn’ii. Ngin hang nao co hé ﬂl{;mg

kénh phén phdi cang nhiéu, ngén hang dé c6 ty 12 thanh cong cang lém. Do d6 mudn



phat trién dich vu ngin hang ban ¢, Vietcombank Dung Quat cén thyc hién phat
trién mang ludi kénh phan phdi.
3.2.2.1 M réng mang ludi phong giao dich, diém giao dich

Vietcombank Dung Quit cin cha trong phat trign mang ludi théng qua
cic phong giao dich, diém giao dich voi md hinh gon nhe nhdm phat trién
khich hang méi, ting nhanh ngudn vn huy dong tir din cu, dap img nhanh chong
va hiéu qua nhu ciu sir dung dich vu ngén hang cua nguoi dan.

Viéc mo rong mang lum ta1 Vietcombank Dung {Juét can phat trien thém cic
dia ban chua co phong giao dich cua Vietcombank va noi tip trung nhiéu din cu
hay cdc khu vic budn bén sim uit. Viéc mé rong phong giao dich & khu vyc nay
mdt mit dem lai san phim dén gin khach hang hon, mit khac lam thay d6i hinh anh
ctia mét Ngin hang ban lé trong mét cng ching. Truéc mit, Vietcombank Dung
Quit cin nhanh chong mé thém cic phong giao dich theo bang nhur sau:

Bing 3.1: Cic dja diém cin md thém phong giao djch

Dia ban Tinh trang | Cin thém Ghi chi
Thanh pho Quang Ngdi Diaco | 1 Mg tai Chg trung
tam TP Quang Ngai
Thi tran Mo Biae Chua cd 1 Trung tim thi tran
Khu kinh t& Dung Quit Chara co | Mo tai phan khu CN
SG DQ
Huyén Nghia Hanh Di co | 0 Trung tim thi tran

Ciing vdi viéc mé thém phong giao dich, Vietcombank Dung Quét cin hoan
thién chinh sach dé cho cac phong giao dich hoat dong dugce thudn lgn va hiéu qua.
Cin thiét phai giao chi tiéu vé két qua hoat déng cho timg phong tiy theo su thudn
loi cua dia diém dat phong giao dich. Cung voi viée giao chi tiéu la giao mot sb
quyén han vé tr chi chi phi trong cong tic khach hiang nhu chi phi tiép khach, chi
phi chim soc cdc doi twong khach hang tiém ning, than thiét.

Mét trong nhimg bién phap dé ting hiéu qua hoat déng cua cac diém giao
dich la ap dung gi¢ giao dich linh hoat, mét s phong cé thé phuc vu ngoai gid hanh
chinh (c6 thé giao dich dén 6h chiéu), giao dich thém vao sing thir bay dé tao thudn
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tién cho mét s6 d6i tugng khach hang lém 1a can b vién chirc nha nudc, nhimg
ngudi phai lam viée trong gidr hanh chinh.
3.2.2.2 Dau tw hé thong kénh phin phai tir xa

Trude diy, muén giao dich théng qua ngin hang, khiach hang phai dén ngin
hang dé giao dich nhung ngay nay khach hang cé thé sir dung cac dich vy cia ngin
hang moi lie mopi noi thong mang ludt miay ATM, diém chz‘ip nhén thé, qua internet
va qua dién thoai di dong. Do d6, bén canh cac kénh phin phéi truyén thong, dich vu
ngin hang dién tir la mét trong nhimg thé manh trong canh tranh giira cac ngin hang.

Hién nay cac kénh phin phéi tir xa nhu cac may ATM, diém chip nhan thé,
internet banking, SMS-banking cta Vietcombank di bao phi khip noi, do dé
Vietcombank Dung Quit tin dung wu thé nay cua Vietcombank dé phat trién manh
cic d6i twong khach hang sir dung cic kénh phin phéi tir xa.

Vietcombank Dung Quit cin ting cudng diu tr thém may ATM va cic diém
chép nhén thé & mét sb noi phu hgp nhir céc siéu thy, ciac khach san, nha hang lom
trong tinh. Tao cho khich hang théi quen giao dich qua céc kénh phin phéi hién dai
bang cach khuyén khich khich hang sir dung va cung img cac dich vu Ngin hang
tree tuyén VCB-iB@nking, Ngin hing qua tin nhin VCB-SMS B@nking, Ngin
ha én dién thoai di ddng - Mobile BankPlus...

3.2.3 Giai phap vé quing cdo, tiép thi va chim séc khich hang
3.2.3.1 To chirc lai hoat déng tiép thi dén khdch hing

Hién tai nhiém vy quang céo tiép thi san pham do phong khach hang kiém
nhi¢m thyre hién ma khong ¢6 mit viin ban chinh thirc nao cia chi nhanh quy dinh
co ché hoat dong va chirc ning marketing cua phong. Trong thoi gian qua, phong da
khéng thire s dam nhiém t6t vai tro cua minh, lo 1a trong céng tic quang céo tiép
thi san pham vi xem diy khong phai la nhiém vy chinh ma chi tip trung vao nhiém
vu bdn san phﬁrn tin dung. Vi do d6, hoat ding marketing coa Vietcombank Dung
Quit boc 16 nhiéu diém yéu. Cin thiét phai td chirc lai hoat déng marketing dé chi
nhanh mé rong thi phan va phat trién hoat déng kinh doanh.



Hoat dong kinh doanh trong linh vuc ngin hiang hién nay dang co sy canh
tranh khach hang rdt gay git giira céc ngan hang, do d6 cong tac marketing rat quan
trong doi voi su phat trién cua Vietcombank Dung Quit. Vietcombank Dung Quat
cin c6 quyét dinh chinh thirc thanh lip mét to marketing véi nhin sw dugc lay tir
phong khich hang va phong ké toan, té Marketing chi cin 3 ngudi, do mét pho
phong true tiép phu trdch. Nhan su cta t6 Marketing can dugc thay doi dinh ky 6
thang 1 lan va cac thanh vién cua to khéng phai thuc hién cong viéc chuyén mén
khac. Nhiém vu cia to marketing chi yéu la tim kiém phat trién khach hang mén,
tim hiéu khach hang va thiét ké cac chuong trinh cham soc khach hang cho phu hop
véi cde doi twong khach hang. Té marketing trye thude ban giam ddc s& phu trach
va lam diu moi, l1én ké hoach va té chirc thuc hién cic hoat dong marketing cho
toan chi nhanh. Nhir véy, hoat déng marketing sé duoc t6 chirc thuémg xuyén, lién
tuc, thf'mg nhét trong toan chi nhanh, va dugc thyuc hién trong moi quan hé théng
nhét vii chinh sach gia, giai phong phong Khach hang hién tai ra khoi cdc cong viée
su vu khdc nhdm tdp trung nhiéu hon vao viéc ban san phim. Cac phong nghiép vu
cu thé lién quan chiu trach nhiém phéui hop thuc hién cung vin To marketing khi
trién khai cdc chuong trinh marketing.
3.2.3.2 Chii trong tiép thi truc tiép

Ngoai cac hoat dong quang ba thuong hiéu Vietcombank trén toan dia ban
théng qua cac hinh thirc tuyén truyén, quang céo trén song phat thanh, truyén hinh,
bang hiéu tai cac dia diém d& nhin thiy, Vietcombank Dung Quit cén chi trong hon
dén viéc tiép thi truc tiép dén khach hang.

Vi dac tnmg cua san phﬁm dich vu ngin hang la vo hinh, gia tn sir dung kho
danh gia truc tiép, san pham twong tir d& bi sao chép ma khéng chiu mdt ché tai nio
nén khai thac su khiac biét cua san phﬁm dich vu la kho khan. Vi vay, viéc tuyén
truyén vé gia tri san phim thong qua gidi thiéu tryc tiép tién ich khi sir dung ching,
tu van cho khach hang mét cach truc tiép quan trong hon 1a dua ra mdt théng tin
quang cao dud hinh thirc gian tiép khac. Ngan hang can chu dong va ting cuong
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cdc co hdi tiép cén khach hang, tich cuc tim dén khach hang chir khang thy dong
ngbi chir khach hang nhu trude.

Can dit ra chi tiéu vé ting truong khach hing cho nhimg phong ban c6
nhiém vu ban san phfim dich vu_ xem chi tiéu vé ting truong khiach hang la mot
trong nhimg tiéu chi dé danh gia hiéu qua hoat déng cua timg phong ban.

Ngoai viéc phat trién khach hang, chi nhédnh con phai cha trong tdi viée duy
tri va ning cdp moi quan hé vai khach hang, lam cho ho tro thanh nhimg khach
hang trung thanh cua ngin hang. Trong qua trinh lya chon, sir dung san phim dich
vu ctia ngin hang, chic chin khach hang thuomg xuyén phat sinh nhimg vuong méc
va nhitng ¥ kién chinh ddng. Tuy nhién tir khi thanh 1ap va di viao hoat dong dén
nay, Vietcombank Dung Quat chwa mét lan nao t6 chirc thim do, khao sat v kién
khach hang. Dé chu déng phuc vu khich hang, cin c6 nhimg bién phap dé ting
cuérng viéc thu nhin théng tin phan héi tir khach hang thong qua dé chin chinh, cai
tién kip théi dé lam hai long va dép tng cang nhiéu nhu ciu cia khich hiang cang
tot. Mot s6 bién phap nhu: thue hién diéu tra, khao sat v kién dinh kv (hodc khi trién
khai san pham dich vu méi), thiét ké hop thu gop v (co thur gop v theo méu) lap dat
tai céc quay/ban giao dich, thiét 1ap duong day nong dé tr vén, giai dap, khiéu nai. ..
3.2.3.3 Xy dung chinh sdich chiam sdoc khach hang

K¥ ning chim soc khach hiang c6 vai tro dic biét quan trong d6i vai hoat
dong ngan hang ban le. Viéc tao lap va duy tri quan hé lau dai tao ra lgn ich lom hon
la viéc tang doanh s6 ban trong ngin han. Ngin hang ban dugc nhiéu san phim &
hién tai chua phai 1 ké thing cudc ma phéin thing thudc vé ngin hang c6 nhiéu
khich hang trung thanh hon. Thuc hién tot viée chim soc khach hang, ngan hang sé
co duoe s trung thanh va thuy chung cua khach hang, hon nira khach hang sé tr
dong co nhu ciu thém cac san pham dich vy khdc ma khéng cin ngin hang goi y.
Tir d6 lam tang kha ning bén chéo san phiam, ning cao hi¢u qua kinh doanh.
Vietcombank Dung Quit cin chi trong dén cong tic chim soc khich hang. Ngén
hang can xem cham séc khach hing la mét trong nhimg nd1 dung quan trong cua

chinh siach marketing. Mgt s6 chinh sach cham soc khach hang ma chi nhéanh c6 thé
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ap dung: 13i suit/phi wu dai, ting qua nhan dip dic biét nhu sinh nhat, 1&, tét..., ting
thé khach hang trung thanh véi mot s6 wu dai, t6 chirc va trao ting giai thuong
khich hang uy tin, giai quyét tot nhimg khiéu nai nhim phuc hoi su hai long tir phia
khach hiang..

Cham soc khiach hang phai bt ré tir vin hoa va niém tin cia Ngin hang, chir
khéng phai 1a cdc giai phap mang tinh tinh thé dé déi pho véi nhimg phan nan,
khiéu nai cua khach hang. Ngin hang phai tao mdt nép vin hoa chim soc khiach
hang, trong do hinh tuong khach hang luén dugc dinh huéng dé mdi can bé Ngin
hang Chi nhanh tan tim cham soc. Nép van hoa nay thé hién trong moi linh vy tir
thong tin, giao djch, trao d6i vai khach hang dén thai do phuc vy, thin gian va su
giai quyét linh hoat moi tinh hudng xay ra.

3.2.4 Nhém gidi phap vé to chire hoat dong va nguon nhin lue
3.2.4.1 Hodn thién mé hinh té chirc theo dinh hwromg khdch haing

Ciu tric to chirc hién tai cia Chi nhanh chua dinh hudng theo dbi twong
khich hang t6 chirc hay ci nhan. Mé hinh to chirc chung cua Vietcombank da hoan
thién theo dbi twong khach hang nhur phong ké toan chuyén phuc vu cac dbi trong
khich hang la t chire, phong kinh doanh dich vy chuyén phuc vu déi tuong khach
hang giao dich ci nhan. D6i véi mang cho vay ¢6 phong khach hing thé nhin
chuyén quan hé v ca nhan va phong khach hing Doanh nghiép chuyén phuc vu
cdc khach hang la doanh nghiép. Do Chi nhanh mé thanh lip duoce 5 ndm, quy mo
hoat dong chura lém nén Chi nhanh da chua thyre hién viéc thanh 13p cac phong Kinh
doanh dich vu va khach hang thé nhan. Tuy nhién v&i quy mé nhu hién nay, Chi
nhinh can thiét phai thanh 1ip thém phong Khach hang thé nhin va phong Kinh
doanh dich vu chuyén phuc vu doi tirong khach hang ca nhin deé phuc vu theo déi
twong khach hing duec-t6t-han Gidm déc
turgng khich han

igh hudng déi
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So do 3.1 So' dé bj mdy 16 chire khi thay doi

M6 hinh t6 chitc méi nay c6 nhiéu wu diém hon so véi mé hinh cii xét vé
dinh huong khach hang ban lé. Vior mo hinh nay, cong tac ban lé dugce chuyén mon
héa rd rét. Phong Khach hang thé nhan la ddu méi dé quan 1y cic khach hang co
quan hé tin dung 1d ca nhian. Phong kinh doanh dich vu s& chuyén giao dich vin
khich hang la thé nhén.

Cin phan céng hin Phé Giam déc phu trich mang bén lé thé hién su chuyén
mon hoa sau hon, giiip ngudl lanh dao co cal nhin xuyén suélt, thue hién su phlﬁi
hop gitra cac bd phéan bin 1é mot cach chit ché hon.
3.2.4.2 Ting cwimg phii hgp gifta cdc phong cia Chi nhinh

Theo mo hinh hién tai cia chi nhanh, sian ph?im dich vu ban lé duoc cung img
& nhiéu phong ban (Khach hang, phong ké toan — thanh toan - dich vu, Phong Ngin
quy) do dé din dén sy thiéu lht':.-ng nhit trong viéc ban san pham dich vyu. Trong khi
Chi nhanh chwa thé hoan thién diy di mé hinh t6 chirc théng nhit vé hoat déng
ngin hang ban lé nhu trong hé thong Vietcombank, dé khic phuc nhitng han ché do
mo hinh t6 chirc hién tai, cdc phong ban tai chi nhanh can ting cuémg phoi hop véi
nhau dé tao nén mot qué trinh cung tmg san phiam thong nhit, tir khéu tiép thi dén
khiu ban hang dén khau hiu mai.

Modi phong ban cin ting cuéng phdi hop dé mo rong viée ban chéo san pham
nhim dem dén gial phap ta1 chinh tron goi1 cho khach hang. Tranh truomg hop moi

phong ban chi lam viée theo hét chirc nang nhiém vy cia minh ma khéng quan tam



dén lgi ich va nhu cau tong thé cia khich hing, khdng quan tim dén lgi ich chung
cua Chi nhanh.
3.2.4.3 Xiy dung va hodn thién chinh sach nhin sw

Trong céc ning lyc canh tranh thi loi thé théng qua con nguai la yéu t6 cin
ban. Con ngum la ngun:::-n lyre cot 10i va ¢6 tinh quyét dinh cua moi thin dai. Ngufm
nhin Iye ¢6 chat lwong 1a diéu kién tién quyét dé ngin hang phat trién bén vimg,
dac biét la trong diéu kién tai Quang Ngii, viéc cung tmg san phiam dich vu cia
ngin hang vin chu yéu dua vao phuong thirc giao dich truc tiép. Do dé nhém giai
phap vé& ngudn nhén lyc lai cang c6 ¥ nghia dic biét quan trong trong viéc phat trién
hoat dong ngin hang ban Ié tai Vietcombank Dung Quit, déng théi cin phai coi day
la giai phap chién luge dé thuc hién duoc cic giai phap khac.

Chinh sach nhan su ding din va hop Iy s& quyét dinh dén su cong hién cia
nhin vién. Vi viy, Vietcombank Dung Quﬁt cin cha trong dén tim quan trong coa
chinh sich nhin sy, xdy dung thanh viin ban vé chinh sich nhdn sir cu thé dinh
huong cho cong tac nhin sy cua chi nhanh. Truong phong nhan su cin ting cudng
chirc ndng tham muu cho Ban giam ddc trong viéc tuyé'n dung, dao tao, bé tri va b
nhiém nhin s chir khong chi don gian 1a thye hién theo sir chi dao, :-:E'p xép cua
Ban giam déc.

Chii trong dén cdng tic tuyén dung véa dao tao nhén s vi quyét dinh dén chat
luong nguﬁn nhin lue cua chi nhanh. Cin tu}rén dung va dao tao déi ngii nhin su
véi trinh d§ phi hop vai vi tri cdng viée, vira dé dam bao nhén vién dugc tuyén
dung c¢6 thé thuc hién tot nghiép vu, vira tiét kiém chi phi. Chinh vi viy, khéng nén
dit tiéu chuin tu},ré'n dung va dé bat giéng nhau cho mo1 vi tri. Sau kha I:uyén dung
nhin vién mal, du o bat cir vi tri nio, trinh dé nao, ngin hang ciing cin co khoa
huin luyén vé ky ning nghé nghiép, phong cich giao tiép mang ddu 4n vin hoa cua
ngin hang dé nhdn vién co thé hiéu duge yéu ciu cong viée tai vi tri cong téc cia

minh.
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Bao tao va dao tao lan nguﬁn nhin lyc mt cach co hé théng va bai ban dé co
mot doi ngil nhin sur ¢o nang lue chuyén mdn phit hop véi yéu ciu kinh doanh ngay
cing da dang cia ngin hing_

Ngodi k¥ ning tin hoc, ngoai ngir, nhimg théng tin mai vé san pham, ky thuit
xir ly nghiép vy céin duge cdp nhat va dua vao chuong trinh dao tao dé khi ngén
hang dy dinh trién khai san phim mai thi nhan vién da c6 dugc su hiéu biét nhét
dinh vé san pham nhé dé sé trién khai tot hon.

Khi mét nhian vién cua mot phong ban duoc cu di tap huédn nghiép vu, cap
nhit thay doi cua chinh sach, phap lut tai nhimg khéa hoc do Hoi s& chinh to chire,
khi trér vé, nhin vién duge tip hudn cin phai to chirc phd bién lai nhimg néi dung
trén cho nhirng nhan vién khéng duoc tip huan d¢ tit ca nhin vién cua phong ban
d6 déu co thé biét va hidu dé ap dung, tranh dugc sai sot trong qua trinh xir 1y cong
vigc, gop phﬁn tao nén sy df'.-ng déu trong trinh d¢ dd1 ngh nhan vién.

Pinh ki hing thing Ban lanh dao cin chi dao cic phong hop dé danh gia két
qua hoat déng cua phong, binh xét ca nhin cua phong c6 thanh tich tét trong thang.

Pinh ky hang quy, t6 chirc hop dé danh gia tinh hinh hoat déng kinh doanh
cua chi nhanh va thong qua do xem xét, binh chon phong ban va ca nhin cé thanh
tich cong téc tot, co dong gop quan trong cho co quan dé khen thuong, tao dong lye
cho ddi ngii nhdn su phin diu, dong théi o hinh thie ky ludt ddi véi nhimg truong
hop sai sot giy anh huéng dén co quan, nhimg hanh déng hodc thai do sa st vé dao
dirc nghé nghiép dé kip thii ngan chan.,

+ Xoa bo quan niém “song lau 1én 130 lang” trong viée bd nhiém can bd quan
1y, va tu twong “yén vi” sau khi duoc bé nhiém. Thuc hién co ché cé bd nhiém thi
sé co bai nhiém, nghia 1a néu nhu cén bd duge bd nhiém khéng hoan thanh nhiém
vu hodc c6 nhimg hanh vi vi pham (vé néi quy, dao dirc nghé nghiép, phim chit
dao dirc..), can bd do s& bi cich chirc. Co ché nay s 1a ding luc dé cin bd nhin
vién khéng ngimg phin diu ning cao ning luc chuyén mén va phim chit dao dirc.
3.2.4.4 Thue hién van hoa Vietcombank va d’&ty manh ban hang qua nhan vién
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Vietcombank Dung Qufu cin nhén manh vai trd cia moi can bé nhin vién
Chi nhénh trong viéc ciing chung sirc xiy dyng va boi dip cho nhimg gid tri van
hod cua Vietcombank. Trude hét 1a viin hod trong giao dich v&i khach hang, khic
phuc nhitng diém chwa duoc trong giao dich vai khach hang nhim xiy dymg hinh
anh tot dep vé con ngudi Vietcombank. Vi b tiéu chuan vin héa Vietcombank da
dugc xdy dung, Ban lanh dao Chi nhinh cin thuomg xuyén quan triét dén can bo
nhén vién thuc hién theo cac chuin muc vin hoa chung.

Chi nhanh cin quan triét va phat dong dé mdi nhan vién Chi nhanh, dii céng
tac & vi tri ndo déu 14 nguoi ¢6 thé gidi thidu va quang ba cac san dich vy ciia ngin
hang minh dén khich hang. Mdi nhin vién 12 mdt kénh gidi thidu san phim cia Chi
nhianh Chi nhanh cin phat dong cic phong trao nhur - Ngudi Vietcombank sir dung
va hiéu 16 dich vu ban 1é cua Vietcombank: Cén bo nhin vién Vietcombank tu minh
van dong ngudi thin, gia dinh, ban bé va khach hang wu tién sir dung cic san phiam
- dich vu Vietcombank: Mdi can bd nhin vién Chi nhianh 13 mét nha tu vin chuyén
nghiép vé san phim dich vu ban lé ciia Vietcombank.

Dé thuc hién co hiéu qua ban hang qua nhan vién, Chi nhanh cin thue hién
giao ké hoach hang nam, theo ddi viéc thuc hién ké hoach va tong két dé thi dua,
khen thudmg. Co thé thye hién céc cong viéc nhur sau:

- Dua trén ké hoach cac Chi tiéu hoat dong cua Trung wong giao cho Chi
nhanh, Chi nhanh giao lai cac chi tiéu cho timg phong chire ning. Cac phong cin cir
theo ké hoach Chi nhanh giao giao lai cho timg ca nhin cua phong phi hop voi
cong viéc dang dam nhiém. Phong cin 1ap ké hoach theo timg thang va c6 bdo céo
s0 lidu hang thang dé theo ddi mirc dd hoan thanh ké hoach cua phong.

- Chi nhanh c6 bao cdo theo ddi ban san pham hang thing theo timg san
phim dich vu dé biét hiéu qua hoat déng cia timg phong va cua Chi nhanh, dua ra
két qua hoan thanh ké hoach cia timg phong theo timg thing dé cé co so khen
thuong cho cac phong dat va vuot ké hoach dé ra.

- Chi nhanh xiy dung quy ché thi dua khen thuong vé viéc thuc hién cac chi tiéu
dwroc giao, hang thang co bao cdo mirc dé hoan thanh ké hoach cia phong va cin cir
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theo quy ché thi dua dé khen thuomg cho cac phong dat va vuot tién do ké hoach
giao cho céc phong.

3.3 KIEN NGHI CAC GIAI PHAP HO TRQ TU CAC CO QUAN HU'U QUAN
3.3.1 Kién nghi vii Hji s& chinh Vietcombank

* Pdu te v g dung cong nghé hién dai

Céng nghé duoc xem la chia khoa dan dén sy thanh céng trong hoat dong
ngin hang bén lé, vi vy cin ting cuomg diu tu vao cong nghé dong thoi tin dung
cong nghé bing cach phat trién nhimg san phiam dich vu gia ting, tich hop cong
nghé hién dai. Lap ké hoach déu tu néng cép va hién dai hoa cong nghé ngin hiang
(bao gbém ca phin cimg va phin mém) & Hoi sé chinh va cac chi nhianh mot cach
dong bo dé dam bao két noi théng tin va xdy dung mang giao dién truc tuyén giira
cic chi nhanh va héi sé chinh, giam bat khoang cich giita cic chi nhanh tao diéu
kién cho viéc img dung cac san phﬁm dich vu ngan hang dién tir va trién khai cic
giao dich ngdin hing tir xa.

Hién nay internet va dién thoai di déng rit phd bién o Viét Nam, Vietcombank
can nhanh chéng gia tang nhimg tién ich cua dich vu ngin hang dién tir nay. Mét s6
tién ich cin bd sung cho san phiam ngin hang dién tir nhu: c6 thé g tiét kiém qua
internet banking, cho vay, tra ng g-:":uc va ld1 qua nternet, ra lénh mé ta khodn ca
nhéan, giao dich thé ATM qua mang, hop thu tra lin tu dong s0 dir tai khoan..

* Xdy dung hé thong cham diém tin dung cd nhan

Dé6i vi khach hang doanh nghiép, Vietcombank da xay dung duoc hé thing
chim diém xép hang tin dung va hé thong nay da phuc vu tot cho cong tac xép hang
tin dung doanh nghiép va xdc dinh gidi han tin dung cua Vietcombank nhim ning
cao cong tic quan tri rui ro tin dung. Tuy nhién, hé thong cham diém xép hang tin
dung ca nhin chua dugc hoan thién va chua dugc dp dung lam co s dé cip tin
dung cho khach hang ci nhin. Viéc cip tin dung cho ca nhdn hién nay chii yéu vin
dwra véo théng tin do khach hang cung cip va théng tin tir CIC. Khi s6 luong hé so
vay ca nhan qua nhiéu, viéc danh gia va phan tich tin dung cua can b so san, khong
diy du cac yéu t6 dé quyét dinh cho vay. Trong dinh hudéng phat trién tin dung tiéu



diing, cin thiét phai ¢6 sy hd tro cia hé théng chim diém tin dung ca nhin dé lugng
héa nhimg thong tin vé khach hang, gihp loai bo nhimg khach hang khong du tiéu
chuin, xac dinh mirc cho vay phii hop vdi timg khach hang, giam thiéu bot ap luc
cong viéc cho nhin vién, cho phép ngudi ra quyét dinh c6 cai nhin tong thé vé
khach hang, han ché rui ro trong qua trinh cﬁp tin dung. Mét s6 chi tiéu sir dung dé
dura vao hé thong chim diém tin dung ca nhan: thu nhip hang thang, nganh nghé,
thin gian cong tac, tinh trang hon nhén, sb nguai séng phu thude, phuong tién di lai,
chénh léch giira thu nhdp va chi tiéu hang thang, gia tn tan san hién dang so hiru, uy
tin trong giao dich vol ngan hang. ..

* Ho trgr chi nhanh vé mdt chinh sdch va déao tao nguon nhan hee

Trong thon gian to, Trung tam dao tao cua Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam cin td chirc thuémg xuyén cic khoa tip huin, dio tao cho nhiéu lép nhin
vién cua Vietcombank, dic biét 1a dé1 ngli nhan vién man, chuan bi ndi dung dao tao
sit vin yéu cau thue té cong viée, chi trong viée dao tao vin hoa doanh nghiép cua
Vietcombank dé xiy dung v thirc va phong cich phuc vu cia nhin vién theo viin
hoa kinh doanh cua Vietcombank.

La Ngan hang TMCP ¢6 Nha nuéce so hiru chi phdi nén trong qua trinh hoat
ddng Vietcombank phai tudn thi cdc quy dinh vé chinh sich luong thuéng, phic
lgn, dinh mire lao dong, ké hoach lgi nhuén__. lam cho hoat dong kinh doanh kém
linh hoat, khéng phat huy hét yéu t6 ngudn luc con ngudi dong thai lam cho tinh
trang “chay mau chat xam™ dién ra khi mdt bé phan khong nho cin bd nhan vién co
trinh d¢ va kinh nghiém chuyén sang lam viée nom khac. Vietcombank cin nhanh
chong cai cach chinh siach lwong thuomg cho phi hop von ning luc kinh doanh va
hi¢u qua kinh doanh nhim phat huy ning luc cua can b nhan vién, lam don bay
khuyén khich nguoi lao déng lam viée va gin bo véi Vietcombank nhim han ché
hién twrgng chay mau nguf'}n nhén Iyc.

3.3.2 Kién nghj véi Ngiin hang Nha nuwéc

* ﬁép tuc hodn thién khuon kho phap ludt vé hoat diong ngdn hang
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- NHNN ciin ¢6 ra soat, kip thoi bd sung, sira déi cac viin ban phap Iy lién
quan dé tao hanh lang phép 1y rd rang, thuin loi nhdm thic day va hd tro cho su
phit trién cic san pham dich vu mdi cua cic NHTM: phoi hop chit ché véi cic bo
nganh c6 lién quan dé tao lip diéu kién thuin lgi hon cho hoat dong ngin hang, giai
qu}rét céc vén dé chinh sach, thi tuc lién quan dén hoat dong cép tin dung, phat trién
sd4n phi‘im dich vu mdi, xir 1y tai san bao dam. .

- Truémg hop NHNN cén phai kiém sodt, diéu tiét 1di suat thi truong théng
qua dinh hudng lai suit cia minh, NHNN can ning cao vai tro kiém tra, giam sat dé
han ché canh tranh khong lanh manh vé 1ai suit,

* Day manh qud trinh hién dai hod céng nghé ngdn hing

B vi sy phat trién cua hoat dong ngin hang ban lé phu thudc vao mirc do
phat trién cia cac hé thong thanh toan giita cdc ngan hang, hé thong thanh todn cin
dugec NHNN quan tim, diu tu trye tiép va lam dau mbi dé hudng din, két ndi cac
NH trong viéce td chirc thyre hién thanh toén, trang bi cong nghé thong tin. Cén cb sur
phdi hop giita NHNN va cac NHTM trong viéc lua chon chuong trinh phin mém hé
théng, dam bao dat duoc su twong thich cua cac chuong trinh do méi ngan hang ha
chon ngay cang cao, nhit la trong nhimg nghiép vu c6 pham vi giao dich rong nhu
chuyén tién, thanh todn thé, séc, va céc dich vu duge cung cip theo hinh thirc tu
dong hoa.

Dé tranh tinh trang ling phi do dat may ATM va POS cing mét dia diém,
NHNN cin ¢6 quy dinh vé dia diém dat may ATM, don vi chdp nhin thé..., tranh
truwomg hop céc ngin hang déu qué tap trung dit may ATM, POS vdi céc chirc ning

giong nhau vao cung mét dia diém.



3.3.3 Kién nghi v chinh quyén dja phwong va cic Bj nganh lién quan

* Kién nghi véi chinh quyén dia phwong: Chinh quyén dia phuong cin tao diéu
kién thudn lgi vé chinh sach, thu tuc cho cdc thanh phin kinh té phat trién. Day la
gidi phap quan trong dé phat trién nhanh chong kinh té tinh nha, tao cong in viée
lam, ndng cao mirc thu nhdp va mirc son g cho ngudn dan.

- Tiép tuc bd sung mbt s6 co ché, chinh sich khuyén khich cic thanh phén kinh té
diu tr phat trién san xuﬁt, xdy dung kit ciu ha t?mg theo cac muc tiéu phat trién kinh té
- x4 hii.

- Tiép tuc tao mo1 trudmg dau tu thudn loi, hE:i]] din dé thu hit vén diu tr true
tiép nudc ngoai nhim ting kha ning phat trién kinh té cua Tinh, dong thai thue hién
tot viéc (mg dung tién bd k¥ thuat va chuyén giao cong nghé.

- Pau tr xdy dyng co so ha té’mg: Ut tién déu tu xdy dymg ha ting k¥ thuat va
ha ting xd héi tao dong luc phét trién cac nganh va cdc linh vuc. Diy la diéu kién
dé phat trién kinh té cua tinh va la diéu kién dé ngan hang trién khai cic dich vu
ngan hang ban lé hién dai, tao thuin lgi cho nguai din co co hdi tiép cin voi cong
nghé hién dai.

* Kién nghi véi cdc bé nganh lién quan: nam 2010 tda an tinh Quang Ngdi da
tuyén vd hiéu hop dong thé chip quyén sir dung dat cua bén thir ba cia Vietcombank
Dung Quit va Eximbank Quang Ngii vén ly do: né1 dung cua hop df:“mg thé chép
quyén sir dung dat ciia ngudi thir ba khang phai 12 bién phap thé chip ma chi 12 bién
phdp bao linh vay von ngan hang; hinh thirc va ndi dung cta hop déng khong phu
hop voi quy dinh cua phap luat. Vi tuyén an vé hiéu hop dong thé chap cia bén thir
ba nhu trén sé& tic dong tiéu cuc doi véi da s6 hop dong thé chap cua cac Ngin hang,
tao nén tién 1& rat bt lgi cho cac 16 chire tin dung khi giai quyét cdc tranh chép co
lién quan dén tai san cua ngudi thir ba bao dam thuc hién nghia vu.

Thuc té, cac ngan hang nhan bao dam h:ing qu}rén sir dung dat va tai san gﬁn
lién trén dat cua nguin thir ba 1a thuc hién theo Nghi dinh 163/2006/ND-CP ngay
29/12/2006 cua Chinh phi vé giao dich bao dam, Nghi dinh s6 84/2007/ND-CP
ngay 25/5/2007 cia Chinh pha, Thong tu lién tich s6 04/2006/TTLT-BTP-BTNMT
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ngiy 13/6/2006 cia B Tu phap va Bé Tai nguyén va méi truomg va nhiéu van ban
huémg dan khdc. Do ¢6 cach hiéu khéc nhau giita Ludt va Nghi dinh nén hop dong
thé chap quyén sir dung dit cua nguoi thir ba da bi Toa tuyén vo hidu.

Hiép héi Ngin hang va Bo Tu phap di c6 vin ban dé nghi TAND Téi cao co
hwrémg din cu thé, chinh xac vé cach hiéu va ap dung ludt déi véi trudmg hop nhén
thé chip quyén sir dung dét 1a tai san dam bao, tuy nhién dén nay van chua thiy co
viin ban huéng din cia TAND Tdi cao.

Nhu véy, cic Bé ban nganh lién quan can théng nhit va nhanh chéng c6 vin
ban huong din, giai thich cac van dé vé truémg hop tai san bao dam 1a quyén s
dung dit va tai san gin lién trén dit ctia bén thir ba dé cic ngin hang liy d6 1am cin

cir ky két hop dong thé chép, tranh rii ro trong hoat déng.

KET LUAN CHUONG 3

Trén co s& phan tich, danh gia thyre trang hoat dong ngén hang béan 1é va mdi
truémg hoat dong cuia Vietcombank Dung Quit & chuong 2, két hop nhimg danh gia
vé dic diém dia ban hoat dong va dinh hudng phit trién cia hé Lhérng Vietcombank,
xu hudng va dy bao nhu ciu sir dung dich vy ngin hang ban lé. Tac gia di dé ra
nhimg giai phap cu thé cho sy phat trién cia hoat dong ngin hang ban 1¢ tai
Vietcombank Dung Quat.

Cac gar phap duoc chia thanh hai nhom chinh: nhom giai phap do
Vietcombank Dung Quit thic hién va nhém giai phap hd tro tir phia co quan hir
quan. Céc giai phap do Vietcombank Dung Quat thuc hién duge dé xuit tir nhom
nguyén nhin chi quan cua Vietcombank Dung Quat, bao gom cic giai phap vé
niing cao chit lrgng san phim dich vu va xdy dyng chinh sich gia cho timg nhém
khach hang, giai phap vé phat trién kénh phin phdi, vé hoat dong quang céo, tiép
thi, chdm soc¢ khach hang va giai phap vé hoan thién co ciu té chirc vé ban 1é. Céc
giai phap hd tro chi trong dén hoan thién méi truong phap ¥ cho hoat dong ngin
hang o tam trung wong va dia phuong, dﬁ}r manh qua trinh hién dai hoa cong nghé
ngin hang...
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KET LUAN

Phat trién dich vu ngin hang bén 1¢ dang 12 mdi quan tdm hang dau va dang
¢6 su canh tranh rit gay git, quyét liét gifa cic ngan hang thwong mai. Mudn phat
trién dich vu ngin hang ban lé thanh céng, ngin hang cin c6 nhimg nghién cim va
dua ra nhimg bién phap thich hop dé phat trién.

Trong diéu kién Vietcombank Dung Quét chi méi thanh lip duoc 5 nim, 12
ngin hang ra doi muén hon so vdi cdc ngin hang trén dia ban, thi phin ban 1é con
rit nhiéu han ché, do dé rat can phai co6 nhimg giai phap thich hop cho
Vietcombank Dung Quit dé phat trién nhirng dich vu ban lé.

Tir viéc tim hiéu hoat déng kinh doanh tai Vietcombank Dung Quét. Trén co
so phan tich thuc trang va tim ra nguyén nhin cia nhiimg ton tai han ché trong hoat
déng ngin hang ban lé, dé tai dé xuat nhimg giai phap nhim khic phuc nhimg han
ché dé phat trién dich vu ngin hang ban I¢é tai Vietcombank Dung Quit.

Qua ludn vin ndy, tic gia hy vong nhimg giai phip dwa ra s& dugc dp dung tai
Vietcombank Dung Quit trong théi gian t6i. V&i dinh hudng rd rang va thue luc
hién ¢6 cua Vietcombank Dung {,}uét clng vl viéc trién khai ﬂémg bo va co hiéu
qua mt loat giai phap ma dé tai da dé ra, hy vong dé tai sé dong gop nhét dinh cho
sur phat trién vimg chic ciia Vietcombank Dung Quét trén dia ban.

Véi kinh nghiém thue tién va ning lwe nghién ciru con han ché, chic chin luin
vin cua tiac gia con nhiéu khiém khu}rét. Tac gia rat mong nhin duge su trao dén,
gop ¥ chin thanh tir quy thiy c6, ban bé, dong nghiép va nhimg ngudi quan tim dé
dé tai duge hoin thign hon.



DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

* Tiéng Viét

[01] PGS.TS Nguyén Dang Don (2005), Tin dung ngan hang, Nha xuat ban thong
ké, thanh phdé Ho Chi Minh.

[02] PGS. TS Lé Thé Gidi, TS. Nguyén Thanh Liém, Th.S Tran Hiru Hai, Quadn tri
chién luoc.

[03] PGS.TS Tran Huy Hoang (2007), Qudn tri ngdn hang thiremg mai, Nha xut
ban Lao dong X3 hdi.

[04] TS. Nguyén Minh Kiéu (2007), Nehiép vu ngdn hang hién dai.

[05] TS. Luu Vian Nghiém, Marketing trong kinh doanh dich vu, Nha xudt ban
thing ké

[06] GS.TS. L& Van Té (2008), Nghiép vu ngdn hang thieong mai

[07] TS. Nguﬁn Thuong Thai (2004), Gido trink Marketing dich vu

[08] Peter S_Rose (xudt ban lan thir tw), Gido trinh Quan tri Ngdn hang thwomg
mai, NXB tai chinh

[09] Bao cao thuémg mién Ngin hang TMCP Ngoai Thuong Viét Nam niam 2009,
2010, 2011

[10] Bao cao télng, ket hoat dong kinh doanh cac nam 2008, 2009, 2010, 2011 cua
Vietcombank Dung Quit

[11] Bang cin ddi tai khoan ké todan VCB Dung Quét ndm 2009, 2010, 2011

[12] Bao cdo tong két thi dua khéi ngin hang thuong mai trén dia ban tinh Quang
Ngii cac nim 2009, 2010, 2011

[13] Khao sat tai chinh ca nhan 2010, 2011 — Nielsen

[14] Ngédn hiang Ngoai thuwong Viét nam (2003), Tai ligu Hoi nghj C hién leoc phat
trién dich vu ngdn hang ban Ié, TP H6 Chi Minh.

[15] Tap chi Thei bao Ngin hang so thang 3 nam 2008



100

* Tiéﬂg Anh

[16] Kent Erikssion - The future of retail banking (2008)

[17] Oliver Recklies - Developing and Maintaining trust in retail banking (2009)
[18] World Retail Banking Report 2009, 2010, 2011

* Cac website

[19). Cdc website cua cdac ngdn hang: VCB, BIDV, ICB, Agnbank, ACB, VIB,
VAB, Eximbank, Sacombank, DongABank, Ocean, Lienviet, VietA, MB,
Seabank.

[20]. www.investorwords.com/4229/retail_banking html

[21). www vnba org. vn/index.php?ltemid=65&1d=277&option=com_

content&task=view

[22]. www dungquat.com.vn Trang Web BQL khu kinh té Dung Quét
[23]. www.dddn.com.vn Dién din doanh nghiép

[24]. www economy.com.vn Thai bao kinh té Viét Nam

[25]. www.mof.gov.vn BG Tai chinh

[26] ngai.com.vn Trang web tinh Quang ngéi

[27)]. www saigontimes.com.vn Thai bio kinh té Sai gon.

[28]. www.sbv.gov.vn Ngan hang Nha nudc Viét Nam






