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PHAN MO PAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong mot nén kinh t& mé vai su tu do hoa ngdy cang sau rong, Cac trung
gian tai chinh hoat dong trén thi truong dang phai d6i dién véi thach thic thay doi
thudng xuyén nham bat kip véi thi hiéu caa khach hang. Thuc té ciing chi ra rang,
doi séng cang phat trién, dac biét 1a & thanh thi cing véi su canh tranh cua cac to
chuc tai chinh trong nén kinh té dong vai trd nhu chat xuc tac, thuc ddy su ra doi va
phat trién nhanh chéng céc dich vu tai chinh, dic biét 1a nhitng san pham thugc loai
hinh dich vu phi tin dung Ngan hang.

Canh tranh trong linh vuc Ngan hang cling ngay cang gia tang. Thi truong tai
chinh Viét Nam 1a mot trong nhitng diém hap dan thu hat cac t6 chuc tai chinh nudc
ngodi xam nhap dic biét Ia tir 1/4/2014, khi cac Pinh ché tai chinh 100% vén so
hitu nudc ngoai duoc thanh 1ap tai Viét Nam. Hé qua dan t&i bién lgi nhuan tir hoat
dong tin dung truyén théng dang dan bi thu hep. Mutc d6 canh tranh 16n da khién
nhiéu Ngan hang budc phai dua ra nhitng chinh sach nai léng trong cho vay c6 thé
gay ra nhirng rai ro kho luong. Hoat dong tin dung khéng con 1a chiéc banh nhiéu
mat ngot ma cac Ngan hang mubn huéng téi.

Bén canh dé, cudc khing hoang tai chinh toan cau (2008) di dé lai hé qua
khéng nho cho toan bd hé thdng tai chinh néi chung va dic biét 1a cac NHTM néi
riéng. Hoat dong kinh doanh cua cac Ngan hang TMCP ¢ Viét Nam tro nén kho
khan hon bai 16ng tin trong cng ching c6 phan suy giam, trong khi d6 cac Ngan
hang lai budc phai dan chuan hoa hoat dong ctua minh theo xu huéng Basel 11, tham
chi Basel 111 v&i nhiing yéu cau vé vén, vé quan tri rii ro (bao gom rui ro tin dung).
Béi canh 4y budc cac Ngan hang thuong mai phai tim ra nhimg hudng di méi cho
riéng minh. Thyc tién phét trién & nhiéu nudc cling da ching minh, trong nhiing
giai doan khé khian hau khung hoang, khi tin dung phai that chat bai nhitng e ngai
rai ro thi sy phat trién cac dich vu phi tin dung 1a v ciing can thiét. Tuy nhién, so
VGi cac nudc trong khu vuc va trén thé gidi, phat trién dich vu phi tin dung ¢ Viét

Nam con ¢ khoang cach khdng nho. Piéu d6 doi hoi viéc tap trung ngudn lyc tai
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chinh ciing nhu con nguoi dé dau tw nham khai thac tiém lyuc phat trién. Con duong
phét trién nhu thé ndo, 1am sao dé di dung hudng lai 1a bai toan khé véi hé théng
Ngan hang Viét Nam vén van con phat trién manh man dit ra mot yéu cau vé
nhitng nghién ctiru vai hoat dong phi tin dung Ngéan hang.

Mat khac, theo qui dinh ctia Luat Doanh nghiép Viét Nam, ban than cac
Ngéan hang thuong mai ciing chinh 1a cac doanh nghiép dac biét hoat dong trén thi
truong. Nghién cau vé hé thong Ngan hang thuong mai Viét Nam chinh 1a nghién
ctru vé doanh nghiép c6 hang hoa kinh doanh dic thu 1 “tién t&”- loai hang hoé an
chara nhiéu co hoi, cling nhu rai ro, thach thicc bén trong. Hoat dong caa hé thong
Ngan hang phat trién gép phan quan trong thuc day toan bo hé théng nén kinh té di
1én. Trong xu hudng hoi nhap kinh té toan cau, khi cac doanh nghiép Viét tim moi
cach dé dwa san pham cua minh vuon ra tdm qudc té, doi hoi mot su phat trién
turong xung cac dich vu tai chinh di kém 1am cau néi ciing nhu hd trg cac hoat dong
san xuat kinh doanh, ma dic biét 1a thwong mai dich vy trén thi truong phat trién.

Thu tir dich vu von 1a mét trong cac ngudn thu quan trong caa Ngan hang, ty
trong ngudn thu tir hoat dong phi tin dung Ngan hang gia ting phan &nh ty trong
phuc vu hoat dong kinh doanh thwong mai cua doanh nghiép dang khong ngirng gia
ting va nguoc lai, xu huéng gia ting nhu cau trong nén kinh té dong nghia véi viéc
doi hoi sy gia ting cua hoat dong dich vu phi tin dung Ngan hang. Méi quan hé chat
ché nay cho thiy ban than dich vu Ngan hang phat trién hay hoat dong cua doanh
nghiép trén thi truong phat trién déu phan anh loi ich cua nén kinh té, cia hoat dong
kinh doanh thuong mai trén thi truong ndi chung.

DPé an Co ciu lai hé théng cac to chuc tin dung giai doan 2011-2015 duogc
Thi tuéng Chinh phu phé duyét theo Quyét dinh sé 254/QD-TTg, ngay 01/03/2012
c6 dé cap: “Tung budce chuyén dich mo hinh kinh doanh cta cac NHTM theo hudng
giam bot sy phu thudc vao hoat dong tin dung va tang thu nhap tir hoat dong dich
vu phi tin dung”. Diéu dé ching t6, vai trd ciia cAc DV phi tin dung trong viéc phat
trién bén vilng cac NHTM Viét Nam da dugc nhan thirc sau sdc. Viéc nghién clru

su phat trién cua dich vu phi tin dung tai cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam la
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mot trong nhitng van dé cép thiét nhim tim hiéu, danh gia thyc trang cuia mot nhom
t6 chirc kinh doanh thuong mai ddc biét nham dua ra nhimng giai phap c6 tinh kha
thi.

Xuat phat tir tinh hinh va nhimg doi hoi khach quan cua thuc tién, Nghién
ctru sinh (NCS) di chon dé tai: “Phat trién dich vu phi tin dung tai cac Ngan
hang thwong mai c6 phan Viét Nam hién nay”.

2. Muc tiéu nghién ciru

Nghién ctru huéng téi 2 nhdm muc tiéu: muc tiéu chung va muc tiéu cu thé.

Muc tiéu chung: luan an dua trén tat ca cac ly luan, co sé khoa hoc vé hoat
dong dich vu phi tin dung va hé thdng chi tiéu do luong, danh gia sy phat trién cua
dich vu phi tin dung dé tir d6 d& xuét cac giai phap nham phat trién dich vy phi tin
dung cua cac Ngan hang thuong mai Viét Nam.

Muc tiéu cu thé:

- Hé théng hod, luan giai nhitng van dé 1y luan vé hoat dong dich vu phi tin
dung dbi voi hé thbng Ngan hang tir d6 1am rd ¥ nghia vai tro cia viéc phat trién
dich vu phi tin dung tai cdc Ngan hang thuong mai ¢ phan Viét Nam nham tra loi
cho cau hoi khao sat vé su phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang.

- Phan tich va danh gia mot cach khach quan va khoa hoc vé thyc trang phat
trién dich vu phi tin dung tai cac Ngan hang thuong mai ¢4 phan Viét Nam hién
nay. Tir d6 chi ra két qua dat dugc, han ché va nguyén nhan lam co sé thuc tién cho
viéc xay dung cac giai phap.

- Pé Xuét cac quan diém, dinh hudng va cac giai phap cé tinh khoa hoc, kha
thi nham muc tiéu phat huy diém manh va khac phuc nhitng han ché trong viéc phat
trién dich vu phi tin dung trong hé théng Ngan hang nham tao hiéu qua tot nhat.

3. Poi twong va pham vi nghién ctru

- Pbi twong nghién ctu chinh caa luan &n 1a cac van dé Iy luan va thuc tién
vé viéc phat trién hoat dong phi tin dung tai cac Ngan hang thuong mai ¢6 phan
Viét Nam nham dua ra nhitng giai phap phat huy téi da hiéu qua kinh té ciing nhu

han ché rui ro gap phai.
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- Pham vi nghién ctu:

+ Pham vi khong gian: Luan an tap trung phan tich, danh gia thuc trang phat
trién dich vu phi tin dung cia hé théng Ngan hang thuong mai Viét Nam; ma dic
biét chd trong vao 9 NHTM Viét Nam dang niém yét. Bao gdm: Ngan Ngan hang
dau tu va phat trién Viét Nam (BIDV), Ngan hang thwong mai cd phan Ngoai
thuong Vi¢t Nam (Vietcombank), Ngan Hang TMCP Cong Thuong Vi¢t Nam
(Vietinbank), Ngan hang TMCP Quan doi (MB), Ngan hang Thuong mai C6 phan
A Chau (ACB), Ngan hang Thuong mai c¢6 phan Qudc té (VIB), Ngin hang
Thuong mai ¢6 phan K§ thuong (Techcombank), Ngin hang thuong mai c6 phan
Viét Nam Thinh Vuong (VPBank), Ngan hang thuong mai c¢6 phan Tién Phong
(TPBank). Trong s6 9 Ngan hang thudc nghién ctru, ¢6 3 Ngan hang khéi nha nudc
va 6 Ngan hang thuong mai c¢6 phan. Dit liéu ciia cac Ngan hang nay di dugc niém
yét chinh thirc trén san chimg khoan hodc niém yét trén OTC, UPCOM. Céc s liéu
ciia mdi Ngin hang déu duoc cung cap day du trén webside chinh thic cua Ngan
hang va trén céc s liéu thong ké cua cac trang web vé chimg khoan.

Viéc lya chon 9 ngan hang TMCP dang niém yét trén thi truong ching
khoan dé nghién ciu phan tich sau 1a hoan toan hop ly bai day 1a cac ngan hang
16m, s6 liéu minh bach va dai dién trén 50% quy mé toan thi trudng ca vé quy md va
hiéu qua phan anh day du ban chit va xu huéng phat trién cua hoat dong dich vy phi
tin dung.

+ Pham vi thoi gian: Nghién ctru dugc thuc hién trong giai doan tir nam
2010-2015, giai doan ma cac NHTM dang ap dung manh mé cong ngh¢ khoa hoc
vao hoat dong kinh doanh, dé tir d6 dua ra giai phap phét trién dich vu phi tin dung
trong cac ngan hang thuong mai ¢4 phan va du bao vé sy phat trién cua ngan hang
TMCP trong giai doan 2016 - 2025.

+ Pham vi ndi dung: Nghién cuiu tap trung vao cac dich vu phi tin dung tiéu
biéu dang ton tai trong hé thong Ngan hang thuong mai Viét Nam (dic biét 1a cac
kénh dich vu truyén thong) dé tir d6 danh gia dugc nhitng van dé thyc trang con ton

tai dé tim ra nhitng diém con han ché nham dua ra giai phap phéat trién dich vy phi
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tin dung Ngan hang, huéng dén mo rong ca nhitng dich vu phi tin dung mai (céc
kénh dich vu hién dai)

4. Phwong phap nghién cuu

Phwong phap thu thap dir liu

Dit liéu duoc str dung trong nghién ctiru duoc chia ra 1am 2 loai: dit liéu so cap
va dit liéu thtr cap

+ P4i véi dir ligu so cap: Téc gia thuc hién chuong trinh khao sat nham thu
thap dit liéu v6i 2 nhom d6i tuong:

. Nhém 1: Thu thap 900 phiéu khao sét tai mot sé chi nhanh cua 9 Ngan hang
khac nhau (nhu di dé cap & trén). Trong d6, mot nia 1a sé phiéu khao sat dugc st
dung danh cho d6i trong khach hang DN va mét ntra con lai 1a khao sat dbi tuong
khach hang CN.

Khao sat gdm 8 ndi dung co ban: (1) Thu tuc hd so, chang tir; (2) Chinh sach
chim soc khach hang; (3) Chuong trinh wu di; (4) Chi phi dich vu (14 suat); (5)
San pham (dich vu); (6) Nhan vién Ngan hang; (7) Chat luong dich vu (Hiéu qua
khi giao dich) ; (8) Hinh anh ngan hang.

. Nhém 2: Bén canh phiéu khao sat pho thong danh cho déi twong khéach hang,
tac gia thuc hién céc phiéu khao sat déi véi chuyén gia. S luong chuyén gia tham
gia trong khao sat 1a 90 ngudi duoc phan bd déu tai 9 Ngan hang duoc lua chon.

Khao sat ddi véi nhom chuyén gia gém 3 noi dung cin ban: (1) Chinh sach
phét trién cac dich vu phi tin dung Ngan hang; (2) Nang luc cung ung dich vu phi
tin dung ctia Ngén hang; (3) Kha nang quan tri rui ro trong qué trinh cung ng dich
vu.

Cau tric bang héi trong chirong trinh khdo sat:

+ Poi véi bang hoi KHDN: Cau triic bang hoi gdom 03 phan: (1) Phan thdng
tin vé Doanh nghiép dugc khao sat , (2) Thong tin vé hoat dong san xuat kinh
doanh, (3) Céu hoi khao sat.

+ Pdi v6i bang hoi KHCN: Cau trlic bang hoi gom 2 phan: (1) Phan thdng
tin vé KHCN duoc khao sat, (2) Cau hoi khao sét.
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+ Bdi véi bang hoi chuyén gia: Cau tric bang hoi gdm 2 phan: (1) Phan
thong tin vé chuyén gia dugc khao sat, (2) Cau hoi khao sét.

Céch thurc x@y dung bang hoi:

+ Cau hoi dong (Ngudi tra loi xac dinh mirc d6 hai 1ong hoac mirc d6 ddng
tinh bao gom céc cip do: Tir Rat khdng hai long/Rat khong dong ¥ dén Hoan toan
hai long/Hoan toan dong y)

+ Cau hoi mo (Nguoi tra 10i cho y kién/ diém, nguyén nhan cac diém khéach
hang chua hang long).

+ Poi voi cac khao sat danh cho chuyén gia, bén canh cau hoi khao sat s&
thuc hién phong van tai chd nham Iay thém thdng tin hoac thém phan hdi bang cac y
kién dong gop khac.

Sau khi thu thap cac miu khao sat, tc gia s& phan loai va tong hop két qua
bang phan mém Excel phuc vu cho qué trinh phan tich. Tir viéc téng hop sb liéu,
phan t6 va danh gia, tac gia sir dung cac ki thudt tinh toan dua ra bao céo dir liéu
nham phuc vu qué trinh phan tich noi dung.

Khao sat dugc thuc hién dua trén xay dung thang do Liket. Thang do Liket la
mot dang dic biét cua thang do thir bac vi nd cho biét duoc khoang cach giita cac
thir bac. Thang do duoc xay dung 1a mot ddy céc chir s lién tuc va déu dan bét dau
tir 1 dén 5. Trong d6, diy sé nay cd 2 cuc ¢ 2 dau thé hién 2 trang thai d6i nghich
nhau. Cu thé: 1: hoan toan chwa hai 10ng; 2: chua hai 1ong; 3: binh thudng; 4: hai
long; 5: hoan toan hai long hoic 1: hoan toan khong dong y; 2: khong dong y; 3:
binh thudng; 4: dong ¥; 5: hoan toan dong y. Pay 1a thang do phan cap theo ty I¢,
biéu thi bang cac con sb thay cho mic d6 danh gia tang, giam. Tir két qua khao sét
thu thap duoc, tac gia sé dua vao d6 danh gid muc d6 dong y caa do6i tugng khéch
hang vé cac cau hoi khao sat. Bén canh viéc sir dung thang do, khao sat c6 dya trén
diém cham cua khach hang vé cac dich vu ciing nhu san pham hay van dé khéc trén
thang diém 100. Mac diém t6i da 100 thé hién sy hoan toan hai long cia khach

hang vé Ngan hang.
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+ Pdi véi dir lidu thir cap: Tac gia thu thap cac tai liéu tham khao tir séch, tap
chi, bai bao, webside, s6 liéu tir tong cuc thong k&, cac cong trinh nghién ctu cé
lién quan va BCTC, BC thuong nién cua 9 Ngan hang thuong mai duoc lua chon
trong nghién cuau, s lidu tir cac bao cao danh gia thuoc Ngan hang nha nude dang
tai trén webside chinh thic sbv.gov.vn ....

Phwong phap phan tich dir liu

Viéc nghién ctru su phét trién DVPTD tai cac Ngan hang thuong mai CP dya
trén co s tham khao céc tai li€u, sach, tap chi, bai bdo, trang web, s6 lidu co quan
thong ké, cac cong trinh nghién ctru c6 lién quan dén dé tai, cac bao céo tai chinh
ctia cac Ngan hang thuong mai ¢ phan VN, sé liéu tir Uy ban GSTC quc gia,
v.v... trong d6, mot s phuong phap co ban duge st dung nhu:

- PP théng ké mé ta:

Qua trinh nghién ctru so cip dudi hai hinh thirc:

+ Piéu tra khao sat:

. Chuong trinh khao sat phd thdng: Bang bang hoi ddi véi dbi twong 450
khach hang doanh nghiép va 450 khach hang ca nhan tai cac Ngan hang thuong mai
cb phan Viét Nam dugc lya chon.

. Chuong trinh khao séat chuyén gia: Bang bang hoi déi véi 90 can bo 1am
codng tac quan Iy tai cac Ngan hang thuong mai ¢6 phan Viét Nam trong nghién ctu
(Can bo tham gia khao sat duoc lua chon tir cip truéng/ phd phong tai chi nhanh tro
Ién).

Tat ca céac so liéu sau thu thap tir chuong trinh khao sat dugc loc qua phan

mém va tong hop xu 1y.
+ Tong hop sb liéu: théng qua cac bao cdo, cic danh gia hoat dong hang nim cua
cac Ngan hang thuong mai c¢6 phan dugc lya chon, tic gia tong hop va tinh todn céc
chi tiéu can thiét phuc vu nghién ctru. Bén canh doé 1a cac nhan dinh, du bao cua cac
chuyén gia vé viée phat trién dich vu phi tin dung & Viét Nam.

Téc gia sir dung phuong phap théng ké mé ta dé trinh bay céac phan tich dir

licu dugc thyc hién. Céac thong ké mé ta sir dung trong nghién ctru nay dé phan tich,



16

mo ta dit liéu bao gdm céc ty 18, ty trong, gia tri trung binh. Trong nghién ctru ny,
sau khi tién hanh khao sat khach hang cta ngan hang, tac gia tién hanh coéng viéc
tong hop dir liéu va str dung phan mém dé thuc hién cong viéc phan tich. Qué trinh
phan tich dya trén s6 liéu tong hop da phan to va sang loc qua phan mém Excel.

- PP théng ke suy luan:

Phuong phap théng ké suy luan dugc thuc hién dua trén két qua co duoc tir
qué trinh thong k& mo ta. TAc gia dua ra cac nhan dinh va danh gia khach quan vé
dic diém cua mau théng ké, dé tir d6 suy luan phan tich méi quan hé giira cac bién
thu dugc cling nhu 1y giai nguyén nhan. Tong hop van dé duoc giai quyét dua trén
cac giai phap va kién nghi duoc tac gia suy luan va dua ra.

- Luén an khéng st dung phuong phap nghién ctru hdi qui dinh lugng do
viéc nghién ctru sy phat trién cua cac dich vu phi tin dung Ngan hang doi hoi xay
dung mot mo hinh da bién véi twong quan chit ché. Trong khi d6, voi dic thu
khach hang & Viét Nam (tdm 1y, xu hudng tiéu ding mang tinh by dan cao,..), viéc
xay dung cac bién trong mé hinh 1a rat khé c6 d6 chinh xac cao, do anh hudng cia
da cong tuyén. Vi vy, két qua cia mé hinh cac nhan té anh huéng dén su phat trién
dich vu phi tin dung Ngan hang s& bi mit ¥ nghia thong ké.

5. Nhirng dong gop méi ciia Luin an

- Vé mat 1y luan:

Luan an c6 doéng gop mébi vé khoa hoc, d6 1a: ting budc luan giai nhim gbp
phan dua ra va 1am rd nhat khai niém phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang, tir
d6 xay dyung bo tiéu chi danh gia day du cho sy phat trién dich vu phi tin dung Ngan
hang (bao gom ca dinh tinh va dinh lugng) nham Gng dung trong hoat dong phan
tich danh gia dé thuc hién quan tri tai cac Ngan hang thuong mai Viét Nam.

- V& mit thuc tién:

Luan an da phéan tich, danh gia vé thuc trang phat trién cua dich vu PTD tai
cac Ngan hang thuong mai Viét Nam mot cach toan dién va khoa hoc. Cuy thé:

+ Luén 4n d4 st dung t6i da ngudn sb lidu thir cap dé phan tich thyc trang phat

trién dich vu phi tin dung tai 9 Ngan hang TMCP Viét Nam dién hinh trong khoang
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giai doan tr naim 2010-2015; ma nhing nghién ctru trude day hoic chwa dé cap dén,
hodc co dé cap dén nhung lya chon nghién ctru tai cac Ngan hang khac hodc viéce
nghién ctru chi dién ra trén mot nhom nhoé hodc thdi gian nghién ciru qua ngin;
chua du rong, du sau dé khai quat van dé.

+ Viéc nghién ctru khong chi rong vé mat s6 luong Ngan hang nghién ctru ma
con di sau phén tich dugc mot cach day dii nhat theo tirng nhom san pham dich vy
cung tng tuong déng cua cac Ngan hang trén thi trudng nhim chi ra mit manh, yéu
tai mdi dbi twong nghién ciru mot cach rd rang thay vi chi nghién ctru khai quat toan
bd hoat dong dich vu phi tin dung Ngan hang ndi chung.

+ Qua trinh xay dung ludn &4n duoc tién hanh dua trén mot khao sat 1on véi
900 khach hang (gém nhiéu di twong KH khac nhau voi ca khach hang CN va
khach hang DN) va mét khao sat chuyén gia vai 90 can bd lam cong tac quan 1y tai
9 Ngan hang dién hinh dugc lua chon. Vi vay nhiing két luan duoc dua ra tir ludn 4n
c6 tinh khai quat va tinh x4c thuc cao thay vi chi nghién ctru dya trén cac théng sb
bdo cao cua cua Ngan hang.

Tir viéc phan tich thuc trang mot cach téng quan, luan an da dua ra cac quan
diém, dinh huéng c6 gié tri thuc tidn dé hinh thanh cac giai phap tong thé vé viéc
phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang tai cic NHTMCP Viét Nam thoi ki dén
nam 2025. Trén co s d6, Luan 4n di xay dung duoc mét hé théng céc giai phap co
co s& khoa hoc va tinh kha thi gan lién véi thuc trang nghién cau, bao gom:

+ Nhém cac giai phap phéat trién theo chiéu rong nham khai thac nhiing @ng
dung tir cudc cach mang cong nghiép 4.0 gitip thiic day kha ning cung ung dich vu
trong hé théng Ngan hang; danh thic ciing nhu thic day nhu cau si dung dich vu
phi tin dung Ngén hang tir khach hang trén thi trueong.

+ Nhom cac giai phap phat trién theo chiéu sau nham khai thac tirng mat manh,
yéu ciia cac Ngan hang trong hé théng NHTMCP nham phat trién dich vy phi tin
dung Ngan hang khdng chi vé mat s6 lugng ma con di su vao chat lugng cung tng

tai mdi Ngan hang.
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+ Céac giai phap khac nham hoan thién hé théng hanh lang phap Iy hd tro trién

khai thém nhiéu @ng dung céng nghé dam bao tuan tha qui dinh cua phap luat.
6. Két cAu ctia luin 4n

Ngoai phan mé dau va két luan cing cac danh muc bang, danh muc hinh,...
luan an dugc bd cuc thanh 4 chuong:

Chuong 1: Tong quan tinh hinh nghién cau, xay dung cau hoi va cac phuong
phép nghién cuu

Chuong 2: Co s& ly luan vé phat trién dich vu phi tin dung tai cac Ngan hang
thuong mai

Chuong 3: Thuyc trang phat trién dich vu phi tin dung cua cac NHTM CP &
Viét Nam

Chuong 4: Giai phap phat trién dich vu phi tin dung caa cac NHTMCP &
Viét Nam



19

CHUONG I
TONG QUAN CAC CONG TRINH NGHIEN CUU CO LIEN QUAN
1.1Téng quan cac cong trinh nghién ciru
1.1.1 Céc cbng trinh nghién ciru & nwéc ngoai

- Reynold E.Byers, Phillip J.Lederer (2015), A Model of Traditional,
Electronic, and Mixed Distribution Choices.

Nghién ctru tap trung vao chién luoc dich vu NHBL: md hinh truyén théng,
dién tr va nhitng sy chon lua phan phéi hon hop. Theo nghién ciru nay thi viéc xay
dung chién lugc phan phéi dich vu NHBL la mot van dé quan trong trong nganh
cong nghiép ngan hang. Nghién ctru ny chi ra anh hudng ctia cong nghé phan phdi
dién tir nhu PC bank 1a su chon lya trong chién luogc ban 1é nay. Nhitng phan tich
trong nghién ctru nay cho thiy: sy thay doi trong thai do va timg xir cia khach hang,
thay thé cAu trac chi phi ciia ngan hang voi anh hudng to 16n cta céng nghé méi, co
anh huong dén sy chon lya chién luoc phan phdi cuia ngan hang. Nghién ctu ciing
khéng dinh, dich vu NHBL c6 vai tro to 16n trong hoat dong kinh doanh cua cac
ngan hang: “Mat chi nhanh ngén hang thiéu dich vu ngan hang c nhan 13 mot ngan
hang ¢o6 chién lugc t6i vi DVNH cé nhan thudng chiém dén hon 40% tong s6 giao
dich”.

Nghién ctru da chi ra dugc nhitng khia canh cdt 18i cua viée phat trién dich
vu Ngan hang ban 1¢ va tac dong cia cong nghé ndéi chung. Bén canh d6, nghién
ctru cling khang dinh vai tro cua dich vu Ngan hang c4 nhan. Song, nghién ctru chua
dua ra dugc nhimg giai phap toan dién nham phat trién dich vu néi chung.

- llias Santouridis, Maria Kyritsi (2014)- Investigating the Determinants of
Internet Banking Adoption in Greece.

Trong nghién ctru cia minh, nhom tac gia da thuc hién nghién ctru cu thé véi
mdt DVNH 1a dich vy Internet Banking. Vao thoi diém thuc hién nghién ctru,
Internet Banking con chua dugc st dung rong rai mdc du n6d giup cho nguoi su
dung tiét kiém thoi gian giao dich véi Ngan hang, thuén tién dé giao dich tai bat cr

noi nao trén thé gidi vaoi chi phi thap hon va do an toan cao hon. Nghién ctu dugce
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thuc hién tai Hy Lap v61 muc dich do luong nhén thirc ctia khach hang vé tinh tién
ich, mrc do an toan, sy yén tdm va hai long cua khach hang trong qua trinh trai
nghiém dich vu.

Nghién ctru duge tién hanh bang cach st dung mot bang hoi va phong van
khach hang da cho ra két qua Cronbach's alphadao dong tir 0,88 va 0,93.

- Chien-Chiang Lee, Shih-Jui Yang, Chi-Hung Chang (2014) - Non-interest
income, profitability, and risk in banking industry. A cross-country analysis:

Nghién ctru Nghién ctru da dugc nhom tac gia lya chon thuc hién trén 967
ngan hang thuong mai ¢6 phan trong khu vuc chau A nham chi ra mdi quan hé giira
thu nhép ngoai 1ai va lgi nhuan, rii ro cua cdc Ngan hang thuong mai. Dya trén két
qua khao sat 1on nay, nhom tac gia da di dén két luan: Mic du khong lam ting loi
nhudn nhung hoat dong ngoai 1ai cia cac Ngan hang trong nghién ctru da giup lam
giam rai ro. Thu nhdp ngoai 1ai chiu tdc dong ctia hoat dong chuyén sau Ngan hang
va muc thu nhap ctia mot quéc gia. Tai cac nude ¢ thu nhap cao, nguy co rii ro doi
v6i hoat dong ngoai i ciing ting dang ké so v&i cac nudce co thu nhap trung binh
hoic thap.

Dé da dang hoa ngudn doanh thu, cac Ngan hang phai gia ting cac dich vu
cung mg, diéu d6 khién cho kha ning quan 1y ciing chiu tac dong 16n, néu sy phat
trién khong ddng déu s& tao ra sy bat can ddi 16n dan dén hé qua rui ro cao.

- Tiago Oliveira, Miguel Faria, Manoj Abraham Thomas, Ales Popovic
(2014)- Extending the understanding of mobile banking adoption: When UTAUT
meets TTF and ITM:

Nghién ctru ciia nhém tac gia tdp trung vao mo hinh vé tim quan trong va
mdi quan hé giita nhan thic ctia ngudi sir dung Mobile Banking (Mbanking), tin
tuong ban dau trong dich vu Mbanking, va su phu hop giita cong nghé va
Mbanking. Két hop sitc manh ctia 3 mo hinh: task technology fit (TTF), Usage of
technology (UTAUT), Initial trust model (ITM), nghién ctru cho thiy: diéu kién
thuan loi va y dinh hanh vi tryc tiép anh huéng MBanking. Pay la diéu kién tién dé

cho sy phat trién cong nghé nham phyc vu hanh vi tiéu dung hién dai. Két luan ciia
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bai nghién ctru 1a mot trong cic kénh tham chiéu co gid tri nham dua ra quyét dinh
cho viéc dau tu cac dich vu hién dai ctia Ngin hang, dic biét cu thé 1a Mbanking.
Bén canh do, tic gia da giai quyét duoc mdi quan hé gitta TTF, UTAUT va ITM
trong viéc két hop dua ra két qua nghién ctru.

Tuy nhién, nghién ctru chu yéu van tap trung & mot mang dich vu Ngan hang
nén chua thé dya trén nghién ctru ma danh gia téng thé cac dich vu khac, dic biét 1a
nhitng mang dich vu truyén théng nham dua ra chién lugc phat trién.

- Valeria Arina Balaceanu (2011), Promoting banking services and products,
Luan 4n tién si.

Luan an cta tac gia da phan tich cac yéu té ctia cac DV Ngan hang, su phat
trién cia DV Ngan hang va thi trudng DV Ngan hang. Bén canh d6, tac gia da dua
ra nhitng quan diém vé da dang hoa DVNH va cac chién luoc marketing nhim tim
ra giai phap phat trién phu hop véi bdi canh toan ciu hod. Tuy nhién, nghién ctru
duogc thuc hién & Rumani v6i cac dic diém st dung dich vu riéng biét cua khach
hang tai dat nudc d6 chua thé dung dé khai quat cho toan bd cac qubc gia khac.

- Cassy Glesson va Akua Soadwa (2008), Survey of retail bank services in
New York.

Nghién ctru nay dugc thuc hién vé dich vu NHBL & Bang New York, My.
Nghién ctru d3 tién hanh khao sat 207 NHBL trén toan bang dé hiéu rd thém vé cac
hang héa va san phim dich vu ma cac ngin hang ndy cung cip cho khach hang va
cac doanh nghiép vira va nhé. Nghién ctru di chi ra hon 10 san pham ma cac ngan
hang nay cung cap, chi phi ciing nhu loi nhudn ma cac hoat dong ndy mang lai cho
cac ngan hang (tir dich vu chuyén tién, cho vay ddo tao tai chinh, hd trg thanh toan
thué thu nhap ca nhan...). Nghién ctru di chi ra mot huéng danh gia dua trén
phuong phap théng ké khao sat vé nhu cau va kha niang dap tng cac dich vu ban 1¢
no6i chung cua cac Ngan hang trong mot khu vuc.

- Brunner, A.Decressin, J.Hardy, D.Kudela (2004), Germany's threepillar
banking system: Cross-country perspectives in Europe

Nghién ctru 1am 16 khai niém vé dich vu NHBL va dua ra nhirng nghién ctu
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dinh luong vé dong gop cua dich vu ndy trong sy ting trudng cua cac ngin hang
thuong mai. Theo do, NHBL 1a loai ngdn hang ma & d6 khach hang ca nhan st
dung cac san phém dich vu tai cac chi nhanh dia phuong cua cac NHTM 16n. Dich
vu cung cép gém: cam cb, tiét kiém, cho vay ca nhan, thé ghi ng, thé tin dung...
NHBL thudng dé cip dén cac ngan hang ma trong d6 giao dich truc tiép v6i khach
hang c4 nhan nhiéu hon 1a véi cac cong ty va cac ngan hang khéc. Trong cac nghién
ctru ndy ciing d& cap dén dich vu NHBL 1a t6 hop cac dich vu tai chinh.

Céc nghién ctru nude ngoai di chi ra mdi quan hé giira thu nhap ngoai 13i va
loi nhuan, rai ro cta cac Ngan hang. C6 thé thiy cac nha nghién ctru déu c6 chung
quan diém vé viéc da dang hod hoat dong kinh doanh Ngan hang, ma cu thé 1a gia
ting cac dich vu phi tin dung Ngan hang tuy c6 nhung khong lam gia ting déng ké
lgi nhuan nhung giup cho cac NHTM giam thiéu duoc rui ro. Chinh vi vay, viéc
dau tu vao khai thac khu vyc thi truong dich vu phi tin dung Ngan hang 1a diéu hét
strc can thiét d6i véi mdi Ngan hang. Quan diém nay di dugc khing dinh thong qua
viéc nghién clru mot s6 md hinh nhiam xac dinh tac dong cua thu nhap ngoai lai dén
hi€u qua hoat dong ctia Ngan hang.

Tuy nhién, han ché ciia minh nghién ctru nay ndm ¢ chd méi chi ra duge mbi
quan hé gitra thu nhap ngoai 1ai véi hi€u qua hoat dong ciia Ngan hang. Nghién ctru
chua dua ra mot khai quat chung nhat vé cac nhom dich vy phi tin dung hién nay
cling nhu di vao nghién ctru dic diém cua ching nham dua ra cac giai phap nhim
phat trién cac dich vu d6 mot cach bén viing.

1.1.2. Tong quan céc cdng trinh nghién ciru trong nuwéc

Van dé “Phat trién dich vu phi tin dung ctia cac Ngan hang thuong mai VN”
da c6 mot so tac gia tiép can ¢ cac mang nghiép vu va goc do khac nhau nham tim
ra nhitng gidi phép cé tinh kha thi. Cac cong trinh nghién ctru dugc chia ra [am 2
huéng: nhom thtr nhét, nghién ctru toan dién vé cac dich vu phi tin dung ngan hang
tai cic NHTM Viét Nam (bao gém ca dich vu hién dai va truyén théng); nhom thur
hai, nghién ctru sau vé 1 hodc 1 nhém dich vu ¢o quan hé mat thiét véi nhau tai mot

Ngan hang cu thé hodc trong h¢ thong Ngan hang.
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(*) Nhém nghién ciru thir nhat

- Phan Thi Linh (2015), Phdt trién dich vu phi tin dung tai cic ngdn hang
thwong mai nha nudc, Luan an tién si.

Luan an da hé théng toan dién co s& 1y ludn va phan tich thyc trang vé dich
vu phi tin dung cua hé thdng ngan hang thuong mai nha nudce. Tuy nhién, dbi véi
cac Ngan hang thuong mai nha nudce, tinh canh tranh trong hoat dong khong cao do
6 loi hon vé vi thé trén thi truong Ngan hang. Mat khac, muc do tap trung trong
phat trién dich vu phi tin dung & nhém Ngan hang ndy ciing khong déng déu. Vi
vay, viéc tmg dung cac giai phap d6i voi khdi Ngan hang thuong mai nha nude cho
toan bo thi truong Ngan hang khong dam bao dugc tinh kha thi.

- Pham Anh Thuy (2013), Phdt trién dich vu phi tin dung tai cdc ngdn hang
thwong mai Viét Nam, Luan an tién si.

Luan an da hé théng mot cach toan dién co so 1y ludn vé DVPTD ngan hang,
phan tich thuc trang phat trién DVPTD cua hé théng ngan hang thuong mai Viét
Nam, luén 4n st dung mé hinh dé do luong sy hai 1ong ctia khach hang khi st dung
DVPTD ctua NH. Tuy nhién, nghién ctru chi thyc hién trong giai doan 2006-2011,
day la giai doan ma su phat trién cua cac dich vu Ngan hang chua thuc sy manh mé,
cac tmg dung cong nghé thong tin ciing con han ché nén viéc quan 1y con don gian.
Mit khac, sb lugng mau sir dung trong nghién ctru con han ché nén két luan ma
Luén an dat duge kho co thé ung dung trong giai doan phat trién dich vu mét cach
manh mé& nhu hién nay.

- Ng6 Thi Lién Huong (2011), Pa dang hod dich vu tagi Ngan hang thuong
mai Viét Nam, Luan an tién si.

Luén an str dung ma trdn Ansoff trong viéc nghién ctru kha nang da dang hoa
dich vu tai Ngan hang thuong mai. Viéc phat trién da dang dich vu dugc xem xét
trén 3 khu vuc: phat trién dich vu hién c6 vao thi truong mai, phat trién dich vu méi
vao thi truong hién tai va phat trién dich vu méi vao thi truong maéi. Pay la mot
huéng nghién ctru ¢6 tinh bao quét tot, song, han ché cia dé tai 1a chua giai quyét

dugc bai toan chénh léch giita Ngan hang khdi nha nude véi cac loi thé dic quyén
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va cac Ngan hang con lai v6i kha ning tiép can dich vu nhanh dé dua ra giai phap
c6 tinh thuyét phuc cao. Bén canh d6, dé tai nghién ctru ca dich vu tin dung va phi
tin dung Ngan hang cht khong tap trung di sdu vao mang phi tin dung voi nhiéu
nhiing thay d6i theo xu huéng.

- Pham Minh Pién (2010), Phdt trién dich vu phi tin dung tai ngdn hang
néng nghiép va phdt trién néng thén Viét Nam, Luin an tién si.

Luan an di tip trung 1am rd nhitng van dé 1y luan vé DVPTD cta Ngin hang
thuong mai, néu lén thyc trang phat trién mot s6 DVPTD dién hinh cia
NHNo&PTNT tir d6 dua ra cac nhom giai phap phat trién DVPTD cua ngan hang
nay. Tuy nhién, qui mé cta luan 4n gi6i han trong hé théng Ngan hang néng nghiép
ma chua thé c6 sy khai quat voi cac Ngan hang khac do khong c6 tinh tuong dong
vé ddc diém kinh doanh.

(*) Nhoém nghién ctru thir hai

- Nguyén Thi Hong Yén (2015), Phdt trién dich vu Ngdn hang tai Ngdn hang
thwong mai c6 phan Pau tw va phdt trién Viét Nam, Luan an tién si.

Luan an di di sdu phan tich viéc phat trién dich vu Ngan hang néi chung tai
Ngan hang BIDV. Tuy nghién ctru duoc thuc hién chi tiét nham khai quat hiéu qua
dich vu, song qui md chi gidi han tai mot mau nghién ctu cu thé 1a BIDV véi
nhimg diém dic thu nén kho Gng dung giai phap cho toan bo hé thong Ngan hang.

- T6 Khanh Toan (2014), Phdt trién dich vu Ngdn hang bdn 1é tai Ngdn hang
thwong mai c¢6 phan Cong thuong Viét Nam, Luan 4n tién si.

Nghién ctru tap trung vao cac dich vu Ngan hang ban 1¢ truyén théng va hién
dai. Dua trén b ti€u chi danh gia ma tac gia nghién ctru dua ra, tac gia da thuc hién
do luong dugce muc d6 thanh cong ciia viée phat trién cac dich vu nay tai Ngan hang
Cong thuong. Tuy nhién, dé tai thuc hién d6i véi toan bo dich vu ban 1é ma Ngan
hang Cong thuong lai rat manh trong mang tin dung so vi cac Ngan hang trong hé
thong c6 thé 1am sai 1éch quan sat khi danh gia riéng mang dich vu phi tin dung
Ngan hang.

- Pham Thu Huong (2011), Phat trién dich vu ngan hang dién tu tai Viét
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Nam trong béi canh héi nhdp kinh té quoc té.

Luan 4n trinh bay vé nhitng van dé 1y luan vé phat trién DVNH dién tir trong
bdi canh hdi nhap kinh té quéc té, phan tich thyc trang cac nhan td anh huong toi sy
phat trién DVNH dién tir va cac giai phap phat trién DVNH dién tir tai Viét Nam
trong boi canh hoi nhap kinh té qudc té.

- Hoang Tuén Linh (2009), Nhitng gidi phdp phdt trién dich vu thé tai cdc
ngdn hang thirong mai nha nude & Viét Nam, Luan an tién si.

Luan an da di sau nghién ctru dac tinh hoat dong thé cua Ngan hang thuong
mai ndi chung va nhitng van dé loi thé ciing nhu han ché trong phat trién dich vu
thé tai cac Ngan hang thuong mai nha nudc noi rieng. Tu do, dua ra cac gidi phap
nham khic phuc nhimg han ché gip phai. Tuy nhién, dé tai di dugc thuc hién véi
thoi gian gan 10 nim. Vi sy phét trién nhanh chong ctia cong nghé va xu hudng sir
dung dich vu, nhiing giai phap dua ra khong con mang tinh thuc tién cao trong giai
doan nay.

Khac véi cac nghién ciu nudc ngoai, cdc nghién cliru trong nudc lai chu
trong di sdu vao viéc dua ra quan diém vé dich vu phi tin dung Ngan hang ciing nhu
dic diém dic thu caa dich vu. Nhung han ché ndm & chd chua dua ra duge quan
diém chung nhét co6 tinh khai quat hoa vé& phat trién DV phi tin dung Ngin hang
cling nhu chua hé théng dugc mdt bd ti€u chi do luong sy phat trién cua né nham
dua ra nhitng giai phap co tinh kha thi cao trong bdi canh cach mang cong nghiép
4.0. Bén canh d6, hau hét cac nghién ctru trong nudc con han ché vé pham vi nghién
ctru nén chua cé tinh khai quat cho toan bg thi truong.

1.2 Khoang trong nghién ctru va ciu héi nghién ciru

Trén co s& nhitng tai liéu nghién ctiru vé cac dé tai lién quan dén hoat dong
phat trién dich vu tin dung ngan hang néi chung va dich vu phi tin dung noéi riéng,
tac gia nhan thdy van c6 "khoang trong" ma luan 4n sé& tip trung nham muc tiéu dé
lam rd va giai thich duoc nguyén nhan ciia mdt s6 van dé can ban lién quan toi phat

trién dich vy phi tin dung tai cic ngan hang thuong mai c6 phan tir 6 dé xuat dugc
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nhitng giai phap cha yéu nham phét trién dich vu phi tin dung trong thoi gian t6i
mot cach bén vitng hon. Cu thé:

- Khoang tréng vé pham vi va thoi gian nghién ctu:

+ V& pham vi: Hau hét cac nghién ctru chi tap trung vao mot hoic mot vai
Ngan hang ma chua c6 mot nghién cru nao theo sy hiéu biét cua tac gia nghién ciu
téng quan vé toan bo thi truong Ngan hang Viét Nam hodc nghién ctru vé 9 Ngan
hang tiéu biéu trong nganh Ngan hang. Viéc lya chon 9 ngan hang TMCP dang
niém yét dé nghién ciu phan tich sdu nham khai quat tinh hinh 1a hoan toan hop Iy
boi day 1a cac ngan hang 16n, s6 liéu minh bach va dai dién trén 50% quy mé toan
thi trudng ca vé quy md va hiéu qua phan anh diy du ban chat va xu huéng phat
trién cua hoat dong dich vu phi tin dung.

+ V& thoi gian nghién ctru: Cac nghién ctru tip trung phan tich tong thé hoat
dong phi tin dung tai cac t6 chire NHTM néi chung trong khoang thoi gian trudc
2011. Tuy nhién, hoat dong ngan hang bi tac dong va bién dong rat nhiéu qua thoi
gian, dic biét trong khoang thoi gian 2013-2014 nganh ngan hang néi chung da bi
anh hudng 16n boi cudc khing hoang kinh té va tinh thanh khoan bi de doa, cac van
dé no xdu va xu huéng mua ban va sap nhap dugc dé cip rat nhiéu. Theo do6 san
choi di thay d6i nhudng chd cho cac ngin hang phat trién bén vitng va an toan nén
mdi trudng kinh doanh ciing nhiéu thay doi. Bén canh d6 1 giai doan céng nghé sb
va ngan hang sé budc cac ngin hang phai thay dbi chién lugc dé thich img véi su
thay d6i va canh tranh méi. Vi thé cac nghién ctru trén da khong con phu hop véi xu
thé nhu cau cta khach hang va mdi trudng kinh doanh méi. P6 1a khoang trong dé
tac gia tap trung danh gia phéan tich tinh hinh kinh doanh méi cia hé théng ngan
hang trong gian doan 2010-2015 va mot phan 2016 tir d6 phén tich xu hudng va cac
giai phap kinh doanh trong giai doan mai.

- Khoang trong vé 1y luan: hau hét cac nghién ctru trén thé gidi déu dua ra rat
nhiéu nhimg khai niém khac nhau, theo nhiéu quan diém chuan muc khac nhau vé
dich vu phi tin dung Ngan hang, theo nhiéu cach hiéu khac nhau giy kho hiéu,

nham lan trong vi¢c xac dinh chinh xac dich vu nao 1a dich vu tin dung, dich vu nao
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1a dich vu phi tin dung Ngan hang. Dbi v6i nhiing nghién ciru & Viét Nam, hau hét
cling chua khai quat dugc mot khai niém thuan Viét, theo qui dinh cta phap luat va
tiéu chuan cua cac Ngan hang thuong mai Viét Nam vé dich vu phi tin dung Ngan
hang. Piéu d6 gay han ché cho viéc dua ra hé thong tiéu chi danh gia, do ludng mirc
do phat trién cta dich vu phi tin dung tai caic NHTM.

- Khoang tréng vé phuong phép:

+ C4c nghién ctru noi trén tap trung vao danh gia chat luong dich vu phi tin
dung thong qua thiét 1ap mo hinh céc bién anh hudng dén chit lugng phi tin dung,
luong héa méd hinh, tir d6 nhin nhan danh gia chat lugng phi tin dung trén co s
danh gia két qua thong ké. Mdi két qua théng ké duoc thuc hién trong mot hoan
canh thoi gian va khéng gian khac nhau, kho phan anh téng quan danh gia vé chit
lwvong dich vu phi tin dung, va trong nhiéu truong hop khi cic yéu t6 ciia méi
truong kinh doanh thay d6i 16n, két qua théng ké c6 thé giam y nghia. Mit khéc,
viéc st dung md hinh trong nghién ctru cac nhan té anh hudng véi dic thu khach
hang & Viét Nam c6 thé dan dén két qua khong chinh xac do hién tugng da cong
tuyén xay ra. Tuy nhién, néu nhin nhén van dé tir gidc d6 “dich dén” cudi cung cua
viéc danh gia chét luong dich vu phi tin dung 1a nham muc dich lam hai long Khach
hang khi dugc cung cip tin dung thi phuong phap danh gia bang bang hoi (khao sat
tryc tiép) c6 thé mang lai két qua truc quan hon. Dé tai chu yéu st dung phuong
phap nay dé nghién ciru.

+ Cudi cung, khoang tréng trong nghién ciru dé thdi thdc tac gia lua chon dé
tai nay chinh 1a phuong phap khao sat tir cac doanh nghiép thuong mai, dac biét la
cac doanh nghiép XNK (do ty trong nhu cau dich vu tir nhém khach hang nay trén
thi truong rat cao) dé di vao ban chat van d¢, danh gia tir nhu cau va mong mudn
cia cac doanh nghiép nham hd tro cac doanh nghiép thuong mai phét trién bén
viing, gan két voi ngan hang dé tao nén chudi gia tri cung ung tang gia tri kinh

doanh.
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CHUONG I
CO SO LY LUAN VE DICH VU PHI TIN DUNG VA PHAT TRIEN
DICH VU PHI TIN DUNG TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI
2.1. Co s6'1y ludn vé dich vu phi tin dung ciia Ngan hang thwong mai
2.1.1. Dich vu

Dé dua ra mot dinh nghia théng nhat vé dich vu dugc chip thuan chung giira
cac qudc gia trén thé gidi cho dén nay van 1a mot diéu con duge bo ngod. Boi vi tinh
chat phuc tap, da dang ciia nd6 ma mdi to chirc khac nhau lai c6 cach dinh nghia
khac nhau.

Dich vu trong kinh té hoc ¢ thé duoc hiéu la nhiing thur twong tu nhu hang
hoa nhung dudi dang phi vat thé. Dich vu duoc vi nhu san phém ma lai khong
gidng nhu nhitng san pham vat chét thong thudng, ¢ nhitng san phadm nghiéng vé
hitu hinh va c6 ca nhitng san phidm nghiéng vé v6 hinh. Véi cach hiéu chung chung
nhu viy, viéc danh gia chit luong ciing nhu quan 1y dich vu tré nén khé khin va
thiéu chuan muc.

O mdt cach hiéu khac, theo Hi¢p dinh chung vé thuong mai dich vu (GATS)
va T6 chirc thuong mai thé giéi (WTO) di chia dich vu ra 1am 155 phan nganh véi
4 phuong thirc cung cap DV khac nhau bao gom: thir nhit, cung cip DV qua bién
gid1; thur hai, TD dich vu ngoai lanh thd; thir ba, hién dién TM va tha tu, hién dién
thé nhan trong d6 c6 HD Ngan hang.

Bén canh khu vuc san xuat truyén thong, su dong gop cua khu vuc DV trong
tong san pham quoc dan chiém ty trong ngay cang cé xu huéng Ién 1én do dich vu
nam ngay trong cau tric nén SX x& hoi. Cung véi su tién bo cia vin minh nhan
loai, theo xu thé phat trién caa luc lugng SX x& hoi, linh vuc dich vu phat trién ngay
cang phong phu. Khéng chi nhu quan niém dinh nghia: “Dich vu la hoat dong cung
mg lao dong, khoa hoc, k¥ thuat, nghé thuat nham dap wng nhu cau vé san xuat,
kinh doanh, doi sdng vat chat, tinh than, cac hoat dong ngan hang, tin dung, cam do,
bao hiém”, hay nhu lau nay van quan niém rang dich vu chi ¢ nhitng nganh phuc vu

ma sy hién dién cua dich vu c6 trong tat ca cac cong viéc co tinh chat riéng tu (tu
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van vé stic khog, trang tri tiéc) hay cac linh vuc quan ly.

T nhiéu céch hiéu khac nhau, c6 thé lya chon dua ra mot khai niém c6 tinh
dé hiéu va gan giii nhat v6i dic diém tiéu dung ¢ Viét Nam: “ Dich vu 1a san phadm
ctia lao dong con ngudi duoc két tinh trong gia tri ciia két qua hay trong gia tri cac
loai san pham vo hinh va khong thé cAm nam duogc”.

Hién nay, dich vu dang tré thanh nganh cong nghiép chinh ma mdi qudc gia
déu chu trong phat trién. Tinh chat cua nganh dich vu cling mang nhiing dac thu
riéng.

a) Tinh vo hinh

Pay 1a dic diém cua dich vu néi chung va 13 diém chinh dé phan biét SP dich
vu v6i cac san pham cla cac nganh san xuat vat chat khac trong nén KT qubc dan.
San pham dich vu khong phai chi ¢ thé kiém tra chit luong trong hodc sau khi st
dung va phai dugc thyc hi¢n theo mdt qui trinh nhét dinh. Vi thé khach hang thuong
kho khan trong viéc ra quyét dinh chon lya va str dung san phém dich vu ma ho
thudong danh gia théng qua hinh anh téng thé cua té chirc cung cap dich vu hon. Do
vdy, cac ngan hang phai ludn tao dyng va cing cd niém tin ddi véi KH vé chat
luong dich vu hoan hdo, tim cach phat trién cac dic tinh hitu hinh cta san phém.

b) Tinh khéng thé tach roi

O cac nganh nhu ndng nghiép hay cdng nghiép, cac san pham s& mat mot
thoi gian dé san xuat, sau d6 co thé duogc luu trit bao quan & cac kho roi moi dugc
van chuyén di tiéu thu ¢ cac noi. Qua trinh san xuat va tiéu ding hoan toan khac
biét tach roi nhau.

Trai lai, trong nganh dich vu, hai qué trinh nay luon dién ra dong thoi véi
nhau. Diéu nay lam cho don vi cung cép dich vu khong c6 san phém d¢ dang, du
trit luu kho, xuat kho ma san pham dugc cung tng cho KH mét cach tryc tiép khi
ho ¢6 nhu cau.

Tinh khong thé tich biét clia san pham dich vy thé hién & tinh két hop, lién két
chéo, ndi tiép cua cac san phém dich vu va cac tién ich di cung. N6i mot cach khac, dbi

voi san pham dich vy, khong co su tach roi gilra ngudi san xuat va ngudi cung cap.
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¢) Tinh khong 6n dinh va khé xic dinh

Chat lugng dich vu mang tinh khong dong nhat. Dich vu gan chat voi nguoi
cung cép dich vu. Chat lugng phu thudc chat ché vao nguoi thyc hién dich vu (trinh
d6, k¥ ning.). Hon nita d6i v6i cung mot ¢4 nhan cung tmg dich vu thi chat luong
dich vu doi khi ciing thay doi theo thoi gian.

bPuoc xem nhu mot phén quan trong cua dich vu, dich vu tai chinh la bat ky
dich vu nao mang ban chét tai chinh trong minh. Khong chi gdbm c6 dich vu Ngan
hang, cac dich vu tai chinh bao gém tat ca dich vu BH va cac dich vu lién quan dén
BH, va cac dich vu tai chinh khac (trir bao hiém), cling nhu cac dich vu kém theo
hodc phu trg cho mét dich vu c6 ban chat TC. Céc dich vu tai chinh bao gém cac
hoat dong sau day:

- BH va cac dich vu lién quan dén hoat dong BH

- NH va cac dich vu khac mang ban chat tai chinh (khdng bao gom bao hiém)
2.1.2 Dich vu ctia Ngan hang thwong mai
2.1.2.1 Khai niém va dic diém

Theo sach Quan tri Ngan hang thuong mai cua Peter Rose cho rang: “ NH 1a
loai hinh t6 chtc tai chinh cung cAp mét danh muc céc dich vu tai chinh da dang
nhat — dic biét 1a tin dung, tiét kiém va cac dich vu thanh toan va thuc hién nhiéu
chtrc ning tai chinh nhat so véi bat ki mot t6 chirc kinh doanh nao trong nén kinh té.
Va duoc giai thich “Moi NH hoat dong véi 3 hoat dong co ban 1a huy dong vén;
Hoat dong sir dung von; Cac hoat dong khac nhu thanh toan, ngan quy...”

Hoat dong dich vu cia Ngan hang TM rat da dang, gom nhiéu nhoém san
pham khac nhau:
- Huy dong tién gui tir to chirc, dan cu
- Cac loai hinh cho vay, bao thanh toan, va tai trg cac giao dich thuong mai;
- Cho thué TC,;
- Dich vu chuyén tién va céc dich vy thanh toan khac, bao gom cac loai thé TD,
thanh toan, ghi no, hbi phiéu ngan hang hay sec du lich;

- Céac cam két bao lanh va cac cam két khac;
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- Giao dich cho TK ctia minh hoic TK cia KH, bat ké & s giao dich, thi truong phi
tap trung (OTC), hoic cac thi truong khac vé:

+ Céc cong cu trén thi truong TT (bao gdm séc, hoa don, CDs);

+ Cdng cu ngoai hdi;

+ Cac loai hop ddng tuwong lai va hop ddng quyén chon trong nhém san
pham phai sinh

+ Céc cong cu ty gia hbi doai va 1ai suat, bao gdm cac SP nhu cac hop dong
hoan dbi, cac hop dong 13i sudt ky han;

+ C4c loai CK c6 thé chuyén nhuong trén thi truong;

+ Cac CCCN khéac va cac TS tai chinh khac ton tai dudi nhiéu dang khéc
nhau, bao gdm vang nén;

- Tham gia vao cac dot phat hanh tat ca cac loai CK, bao gdm BL phat hanh va chao
ban véi vai tro 1a dai 1y (du chao ban cong khai hay theo chao ban riéng 1¢) va cung
cap céc dich vu 6 lién quan dén cac dot phat hanh do;

- Hoat dong mai gidi vé tién té;

- Quan 1y TS, vi du nhu quan 1y TM hodc quan 1y danh muc dau tu, tit ca cac hinh
thirc quan 1y quy huu tri hay quan 1y dau tu c6 tinh chat tap thé, cac dich vu luu ky,
va uy thac hay giam ho;

- Cac dich vu TT va bu trir d6i véi céc tai san TC, bao gdm CK, cac san phdm phai
sinh, va cac CCCN khac;

- Cung cip va chuyén giao thong tin tai chinh, va xir 1y dit liéu tai chinh va phan
mém lién quan bdi cac nha cung cap cac DVTC khéc; va

- Cac dich vy tai chinh khac nhu tu van, trung gian,...

Hoat dong dich vu ciia Ngan hang thuong mai ciing mang nhitng dic diém
tuong tu nhu cac hoat dong dich vu ndi chung. Song, né con mang nhimg dic diém
riéng biét ctia mot hoat dong dich vu tai chinh phat trién bac cao:

a) Dong thong tin hai chiéu

Déi véi dich vu Ngan hang, viéc thuc hién giao dich khong dién ra va két

thiic ngay mot lan ma né xay ra trong mot khoang thoi gian cu thé véi chudi giao
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dich thuong xuyén. Viéc thuc hién cac tuong tac do gitp cho Ngan hang dap tng
dugc cac yéu cau cia khach hang thong qua nhiing thong tin ma Ngan hang nam
dugc. Tur d6, c6 thé thay doi cac chi tiét trong phuong thitrc phuc vu nhim thoa mén
hon nhu cau ctia KH. Pay 1a cach ma cic Ngan hang c6 thé dap tmg duoc mét cach
t6t nhat cac nhu cau da dang cua KH.

b) Sw phong phui da dang va phat trién khong ngirng

Hién nay, néu tinh trén toan thé gidi, dich vu ngan hang khac nhau t6i hang
tram loai khac nhau. Khong chi giéi han trong cac hoat dong kinh doanh truyén
théng ma cac Ngan hang thuong mai con tich cuc phét trién kinh doanh theo hudng
ciia mot Ngan hang da ning. Diéu d6 thé hién trong sy da dang hoa cac hinh thic
cung cap khac nhau trong mdi loai hinh dich vu. Ngoai ra, cing voi sy phat trién
manh mé& ciia cong nghé thong tin, nhiéu dich vu ngan hang ra doi lién tuc song
song dap tmg ca nhu cau phat trién vé qui mé sb luong va chat luong. Cac dich vu
mang tinh truyén thong ciing duoc cai tién lién tuc theo xu huéng hién dai hoa véi
ham lugng cong nghé¢ thong tin cao bén canh cac dich vu hién dai mang hoi hudng
phat trién theo cach mang cong nghiép.
2.1.2.2 Phan loai dich vu Ngian hang thwong mai
* Cin cit theo tinh chit dich vu thi DVNH dwgc phan thanh hai loai: Dich vu
tin dung NH va dich vu phi tin dung NH.

- Dich vu tin dung ngan hang:

Theo Karl Marx, Tin dung duogc hiéu 1a mét su chuyén nhuong mot luong
gia tri to ngudi s¢ hitu sang nguoi st dung mot cach tam thoi. Lugng gié tri nay s€
duogc hoan tra trong twong lai véi mirc 16n hon luong ban dau.

Trong nén kinh té, viéc ludn ton tai bén thira von va bén thiéu von xay ra lién
tuc. Chinh vi vay, can c6 mot bén thir ba 1am cau ndi, thuc hién chirc nang lam
trung gian tai chinh. C&c NHTM da thyc hién chirc nang nay trén thi truong. Véi
nhiém vu lam trung gian tai chinh, van chuyén von tir noi thira von dén noi thiéu
v6n, nham thoa mian lgi ich cua cac cha thé trén nén kinh té, cac Ngan hang thuong

mai trd thanh mdt bd phan quan trong khong thé thiéu cua thi truong tai chinh.
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Cép tin dung ctia NH 12 viéc cam két hay thoa thuan cho phép mét t6 chirc,
c4 nhan duoc st dung mot khoan tién cua t6 chirc cdp tin dung theo nguyén tic
hoan tra day du ca gbc va 1ai thong qua mot sd nghiép vu cu thé. Cac nghiép vu dé
bao gdm cho vay, bao thanh toén, chiét khiu, cho thué tai chinh, bao ldnh ngin
hang va cac nghiép vu cap tin dung khac. Trong thyc té, ching ta thudng nham 13n
cho rﬁng hoat dong tin dung va hoat dong cho vay 1a mét. Thuc ra theo dinh nghia
trén thi hoat dong tin dung ctia NH phong phu va da dang hon nhiéu, hay noi cach
khac cho vay chi mot hinh thirc cua tin dung ngén hang. Nhu vay, ndi dung tin dung
1a rong hon ndi dung cho vay, tuy nhién cho vay 1a hoat dong quan trong, chiém ty
trong 16n nhit tai cic ngan hang. Vi viy, thudt ngit tin dung dugc hiéu theo nghia
rong khai quat ¢ trén hoac theo nghia hep 1a cho vay.

- Dich vu phi tin dung Ngan hang:

Nguoc lai voi dich vu tin dung Ngan hang, dich vu phi tin dung ngan hang
khong c6 cac dac diém noi trén. Do 1a cac dich vu gén lién v&i viéc thu phi do céc
NHTM thyc hién, thong qua viéc cung cAp DVNH cho cic doanh nghiép, cac to
chitc, c4 nhan nhiam thu duoc loi nhuan, dién hinh cho DV nay la DV thanh toan,
DV thanh toan, DVNH dién tir, DV kinh doanh ngoai té, vang bac da quy,...

* Ciin cit vao dbi twong cung cip dich vu, DVNH dwoc chi lam 2 loai: Dich vu
Ngan hang ban buén va dich vu Ngan hang ban lé.

- Dich vu Ngan hang ban buon:

Dich vu ngan hang cung trng cho céac cong ty co bao céo tai chinh lanh manh,
va cac khach hang dinh ché nhu cac quy luong huu va cac co quan chinh phil. Cac
dich vu niay bao gém cho vay, quan 1y tién mit, cAm c6 thuong mai, v.v... Hau hét
cac ngan hang chia dich vu ngan hang ban budn thanh mot s6 doanh nghiép khac
nhau: Thi trudng 16n, thi truong cip trung va thi truong doanh nghiép nho.

Céc ngan hang thuong mai, phan ng lai sy canh tranh thi truong dang gia
tang tir nhitng phuwong 4n ngudn tai tro, nhu hdi phiéu thuong mai va trai phiéu cap
thap (junk bonds), dd bat dau nhan manh hon cic dich vu cong ty c6 tinh phi, bai

gdm giao dich ching khoan va ngoai hdi, dich vu tu van trong sap nhap va mua lai
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cong ty, dich vu ngan hang thuong mai quan 1y tién mit ctia coéng ty, va bao lanh
chting khoan.

Nhu vy c6 thé hiéu dich vu Ngin hang ban buén 1a dich vu Ngan hang danh
cho ddi tuong khach hang 1a chinh phu hodc doanh nghiép ¢6 qui mé 1on. Gid tri
trong mdi giao dich ctia Ngan hang ban budn thudng cao, sd luong giao dich khong
nhiéu. Uu thé

- Dich vu Ngan hang ban 1é:

Theo WTO dinh nghia, NH béan 1¢ 13 noi c6 thé dén thuc hién cac dich vy da
dang v6i qui mo nho, sé luong giao dich 16n danh cho khach hang nhu: hoat dong
huy dong von, hoat dong tin dung, dich vu thé TDNH, cac dich vu ddi vai tai khoan
hay cac loai thé ghi ng va cac dich vu khac tai cac diém giao dich ctia NH.

Con theo Hoc vién Cong nghé Chau 4 — AlT, cac chuyén gia kinh té hoc cho
rang: dich vu ngan hang ban 1¢ 1a viéc cung tmg dén timg ca nhan riéng 1é hay
DNVVN cac san pham, dich vu ngan hang théng qua nhiéu phuong thirc tiép can
xung quanh mang luéi day dic. Khong chi bao gdm céc kénh truyén théng, KH con
c6 thé tiép can truc tiép voi SP va dich vu NH théng qua céc phuong tién dién tir
hién dai khac nhau.

* Cin ci vao tinh chit dic diém, dich vu Ngin hang dwec chia ra dich vu
Ngén hang truyén thong va dich vu Ngan hang hién dai.

- Dich vu Ngan hang truyén thong:

Dich vu Ngan hang truyén thong 1a nhitng loai hinh dich vu ¢6 qua trinh phat
trién 1au dai, gén v6i su hinh thanh va 16n Ién cia Ngan hang. Cu thé nhu: dich vu
huy dong vbn, dich vu chiét khau thuong phiéu va ching tir c¢6 gia, dich vu cho vay,
dich vu thanh toan, dich vu trao doi ngoai té,...

- Dich vu Ngan hang hién dai:

DV Ngan hang hién dai la nhitng loai hinh DV duoc ra doi va phat trién dua
trén nén tang cong nghé moi, dem lai sy trai nghiém, tinh thudn tién va nhiing tién
ich méi cho khach hang. C6 rat nhiéu dich vu Ngan hang hién dai nhu: Dich vy thé

Ngan hang, dich vu quan 1y tai chinh, cac dich vu Ngan hang dién tur,... Tham chi,
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c6 rat nhiéu dich vy hién dai ma Ngan hang cung cap cho khach hang giup khach
hang khong hé can dén tin Ngan hang giao dich.

2.1.3 Dich vu phi tin dung ciia Ngian hang thwong mai

2.1.3.1 Su ra doi caa dich vu phi tin dung Ngéan hang

Dich vu phi tin dung Ngan hang ra doi va phat trién 12 mot doi hoi tat yéu
cua nén kinh té. Ngay tir khi mai hinh thanh hé thong Ngan hang, nhiing dich vu
truyén théng dau tién da duoc dua ra nham thoa man nhu cau caa khach hang trén
thi truong. Nén kinh té cang phat trién, nhu cau cia nguoi tiéu ding cang cao thi
lwong dich vu duoc tao ra cang nhiéu. NGi tém lai, sy phat trién cua dich vu phi tin
dung Ngan hang duoc xuat phat tir nhimg nguyén nhan cin ban sau:

- Thir nhat, dich vy phi tin dung Ngan hang ra doi duwa trén nhu cau sir dung
dich vu cua khach hang va su phat trién caa nén kinh té thi truong.

Trong qua trinh tao ra thu nhap va st dung thu nhap, mdi khach hang xuat
hién nhitng doi hoi khac nhau trong nhu cau cua minh. San pham dich vu duoc tao
ra d& nham thoa man nhitng nhu cau 4y 1a mét trong nhitng nguyén nhan quan
trong. Cung tng dich vu cang da dang bao nhiéu, khach hang cang dugc thoa mén
loi ich tdi da bao nhiéu, cang gilp giit chan khach hang trung thanh bay nhiéu. Biéu
d6 khuyén khich sy 16n manh va phat trién caa dich vu ma sy phéat trién nay khong
phai chi thuoc vé mot hay mot vai Ngan hang ma dé 1a su phét trién caa hé théng.

- Thir hai, ty trong loi nhuan thu dugc tir hoat dong tin dung truyén thdng c6
xu huéng co hep dan.

Mtrc d6 canh tranh trong khu vyc tin dung cang ngay cang cao do sy hinh
thanh va phat trién rat nhanh caa hé théng tai chinh, bao gom ca khu vuc Ngan hang
va khu vuc tai chinh vi mo. Piéu d6 day cac Ngan hang vao vi thé canh tranh dé
phat trién. Tuy nhién, khi loi ich tir khu vyc thi truong nay tra nén kém hap dan hon
(do khoang céch giira chi phi vén dau vao va loi suat dau ra bi thu hep dan) thi cac
Ngan hang chuyén hudng mot phan hoat dong ciia minh sang cung cap cac dich vu
phi tin dung- nhitng thir an toan hon. Bén canh d6, hoat dong tin dung vén c6 do rui

ro rat cao, chi phi thiét 1ap khoan tin dung ciing nhu quan Iy lai Ién, cac Ngan hang-
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dic biét 1a nhitng Ngan hang cd nén tang cong nghé va tiém luc von tdt tré nén kém
Man ma hon.

- Thir ba, khoa hoc va cong nghé Ngan hang ngay cang phét trién.

Trong mot s6 nim trd lai day, cac Ngan hang tich cuc chuyén sang sir dung
cac hé thong dién tir dua trén nén tang tich hop céng nghé cao thay thé cho lao dong
thi cong. Khoa hoc cng nghé phét trién da thuc day su phét trién cua céc dich vu
Ngan hang. Nhiéu san pham cong nghé di ra doi nham phuc vu cho nhu cau cua
khach hang trong viéc s dung san pham ngan hang ma khéng can quan tim dén
thoi gian giao dich nhu: hé thong rat tién mat tuw dong ATM, dich vu homebanking,
internetbanking,...

Dich vu phi tin dung Ngan hang ngay cang phét trién trong cudc séng hién
dai. Song ciing vi 1& d6 ma dich vu phi tin dung Ngan hang va dich vy tin dung
Ngan hang ciing tdn tai song song véi nhau, tham chi tir dich vu tin dung truyén
théng 1am phat sinh nhu cau dich vu phi tin dung, hoic nguoc lai. Vay 1am sao dé
phan biét dich vu tin dung Ngan hang va dich vu phi tin dung Ngan hang?
2.1.3.2 Khai niém dich vu phi tin dung Ngéan hang

Tuong tu nhu cic quan diém song hanh vé dich vy, dich vu phi tin dung
Ngan hang ciing c6 nhiéu cach dién dat khac nhau.

Tur dién thuat ngir ngan hang cua Nha xuét ban gido duc Barron, xuat ban lan
thir 5 ciia Thomas P. Fitch dinh nghia vé dich vu phi tin dung: Dich vu phi tin dung
(non credit banking services) la cac dich vu ngan hang dua trén I¢ phi khong lién
quan dén viéc ma rong tin dung ma ngan hang cung cap cho cac ngan hang dai ly
hoac khach hang doanh nghiép. Thu nhap tir dich vu phi tin dung c6 thé 1a mot
ngudn thu dang ké cho cac ngan hang va cac t6 chuc tai chinh. Vi du dich vu phi tin
dung bao gom su tin twong va cac khoan thu lién quan dén dau tu, quan ly tién mat
toan cau, trao doi tién té nudc ngoai.

Theo dy an “Khao sat va danh gia dich vu phi tin dung ngan hang Viét Nam”
cua t6 chic Deloitte Touche Tohmatsu, cé4c tai liéu dua ra déu chi rd DV phi tin

dung 1a bat ct DV hodc SP nao duoc cac trung gian tai chinh cung cap trén thi
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truong ma khdng phai 1a nhitng DVTD. DV phi tin dung 1a DV dugc KH cung cap
t6i KH nham dem lai cho NH mot khoan thu nhap nhit dinh mot cach truc tiép hoac
gian tiép ma khéng bao gém DV tin dung nham dap (ng nhu cau cua khéach hang.

Nhu vay, DV phi tin dung Ia toan bo cac DV ngan hang khdng ké dich vu tin
dung, né ciing c6 day du cac dic diém cua dich vu ngin hang. Piém khac biét co
ban so vai dich vu tin dung la khi thuc hién cac DV phi tin dung, NH khong thu I&i
ma thu cac khoan phi tir dich vu do minh cung cap. Bé don gian hoéa cach hiéu va
nhan biét, c6 thé dya vao 2 tinh chat co ban cua DV phi tin dung nham phan biét
vai dich vu tin dung:

Mot 13, dich vu phi tin dung khéng yéu cau khach hang st dung dén ngudn
vén trong giao dich.

Hai 13, dich vu phi tin dung chi duoc cung cap khi khach hang chi tra mot
khoan phi cho Ngan hang. Mtc phi nay do Ngan hang qui dinh, hoac phu thugc vao
thoa thuan dich vu. LUc nay, thu nhap caa Ngan hang la thu tir phi chia khéng phai
thu tir 14i gidng nhu cung cap dich vy tin dung.

Tuy nhién, trong qua trinh cung ung dich vu, DVPTD c6 thé phat sinh dong
thoi véi hoat dong cia DVTD (huy dong vdn va cung cap vén) caia NHTM nham
dap ng nhu cau tién guri va tién vay caa khach hang nhu mong mudn. Bén canh do,
con nhiéu DVPTD khac van hanh hoan toan doc 1ap doc 1ap véi hoat dong tin dung.

Tom lai, co thé hiéu:

“Dich vu phi tin dung la dich vu dwec ngan hang cung cdp téi khach hang
dé ddp vmg nhu cdu vé tai chinh, tién té ciia khach hang nham trec tiép hogc
gian tiép dem lai cho ngan hang mét khodn thu nhdp bang cac khodn phi xac
dinh thu dwoc tir khach hang, khong bao gom dich va tin dung”.
2.1.3.3. Pic diém dich vu phi tin dung Ngan hang

Hoat dong dich vu mang nhiéu diém dic trung khac céc loai san phém vat
chat thong thuong nhu tinh v6 hinh, tinh khong thé tach biét, tinh khong on dinh va
khé xac dinh, dong thong tin hai chiéu hay tinh da dang phong phti va khong ngimg

phat trién. Dich vu phi tin dung Ngan hang con 1 hoat dong dich vu & budc cao, lai
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cang mang nhitng nét dac thu riéng.

Vé6i nhitng ddc diém dic thu cta minh, dich vu phi tin dung Ngan hang ¢
thé dé dang phan biét voi cac dich vu khéc:

- Thir nhat, hoat dong dich vu phi tin dung la hoat dong co thu phi.

Khac véi hoat dong tin dung ctia Ngan hang thuc hién thu 131, hoat dong dich
vu phi tin dung dugc dic trung boi khoan phi thu dugce tir khach hang trong quéa
trinh cung cap dich vu. Phi thu do thoa thuan theo biéu phi giita to chirc cung cap
dich vu va khéach hang st dung tuong ting véi tung loai hinh dich vu.

- Thit hai, hoat déng dich vu phi tin dung khéng ¢ tinh déc quyén.

Pé tao ra mot san pham Ngan hang mdi doi hoi qua trinh nghién ciru phic
tap, tdn kém chi phi. Song, san phérn dugc tao ra trén thi truong lai c6 vong doi
thuong khong dai do sy doi hoi dap tng nhu cau thay di lién tuc cua khach hang
st dung. Bén canh do, san phém dich vu Ngan hang duogc tao ra dé bt chuéc,
khong c6 ddc quyén nén viée sao chép san pham 14n nhau 1a diéu khong tranh khoi,
thoi gian sao chép san phdm nhanh. Trong khi dé, khong c6 cach dé di hoa san
pham dich vu giira nhitng t6 chic cung cip v6i nhau. Diéu nay doi hoi viée canh
tranh gitta cac t6 chirc bat budc phai dugc thyc hién thong qua canh tranh vé chat
luong dich vy, canh tranh vé hinh anh va thadm chi 13 canh tranh vé gia. Chat luong
dich vu dugce xem 1a cdt 15i cua san phém.

- Thir ba, hoat dong dich vu phi tin dung noi riéng ciing nhw cac dich vu tai
chinh néi chung khdc yéu cau tich hop trén nén tang céng nghé cao.

Cong ngh¢ duoc coi nhu tién dé cho su phat trién da dang cua cac dich vu
Ngan hang. Co nhiéu loai dich vu phi tin dung ra doi va phat trién véi su hd trg cla
cong nghé thong tin. Khach hang khong can dén NH ma c6 thé ngdi tai nha dé thuc
hién cac giao dich thong qua cac kénh giao dich hién dai nhu: E- Banking, Home
Banking. .. Nhu vay, yéu cau vé trinh do sir dung cong nghé dugc dit ra khéng chi voi
Ngan hang ma vai ngay chinh khach hang caa Ngan hang. San pham dich vu phi tin
dung cua Ngan hang dugc nhan rong khéng qua cac kénh phan phéi thong thuong.

- Thit tu, khd nang két hop cia dich vu phi tin dung Ngdn hang véi nhiéu
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dich vu tai chinh khdc nho su phat trién déng bo.

Pay 1a dic diém quan trong gilp cac Ngan hang phét trién da dang san pham
cuia minh. Cac DV phi tin dung cua NH c6 lién két chat ché véi nhau va tinh hd trg
cao. Su ton tai va phat trién cua DV nay gan lién vai cac dich vu khac. Do d6, DV phi
tin dung caa NH doi hoi sy phéat trién dong bo dé cd thé da dang loai hinh cung cap.

Nho sy phat trién két hop déng bd nay ma dich vu phi tin dung c6 thé tich
hop nhiéu tinh nang khac nhau va thiét k& danh riéng cho mdi khach hang voi dic
diém nhu cdu va thu nhap khac nhau. Kha niang dua ra nhimg san pham tuong thich
voi mdi khach hang cao tao ra sy thod man lo1 ich tdi da cua mdi ddi tuong nguoi
tiéu dung dich vu.
2.1.3.4 Cac loai hinh dich vu phi tin dung cia NHTM
a) Dich vu thé

Dich vu thé 1a mot DVNH hién dai huéng dén khach hang c4 nhan. Cac ngan
hang khong ngirng bd sung tinh ning méi cho cac thé nhu lac dau chi 1a thé rat tién
mit tai cac may ATM, dén nay di duoc nang cap thanh cac thé ghi no, két nbi truc
tiép vao TKTG cua khach hang va khach hang ciing c6 thé rat vuot sé du trén tai
khoan sau khi dé thuc hién viéc ky két hop dong han muc v6i ngin hang. Chu thé
khong chi stt dung nhimg dich vy truyén théng ma dan dan c6 thé dung thé nay dé
thanh toan tién dién, nudc, dién thoai, Internet va dap ung nhu cAu mua sim, thAm
chi str dung thanh toan cac dich vy, hang héa trong mot khoang thdi gian nhat dinh
khong phai tra 1ai. Ngoai ra, cac ngan hang con thuc hi¢n phat hanh, dai 1y thanh
toan thé quéc té nhu Visa, Mastercard...

- Thé trong nudc: 1a cac loai thé dugc phat hanh boi cac Ngan hang ndi dia
va dugc KH sir dung dé tra tién cho cac giao dich hang hoa- dich vu, gui hay rat
tién mit tai cac cdy ATM. Tuy |a phat hanh thé ghi ng nhung nhiéu ngan hang co
thé thyuc hién cip ca HM thau chi dé tao ra su thuan tién va da dang loi ich cho KH
st dung dich vu

- Th¢é thanh toan quéc té: 1a loai thé c6 thé duoc luu hanh trén toan thé gioi,

dugc coi nhu mét phuong tién thanh toan hién dai khong can mang theo tién mat
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nham giam thiéu rai ro trong qua trinh sir dung tién mat. Cac loai thé qudc té tiéu
biéu dang duoc lwu hanh hién nay ¢ hau hét cac NH nhu Visa; JCB; hay
MasterCard...

b) Dich vu ngan hang dién tir

Pay 1a sy két hop gitta dich vu ngan hang véi nhiing tién ich trong linh vuc
cong ngh¢ thong tin nhdm tao nén céac hinh thirc giao dich hién dai, da dang, phong
phu. Pay 14 viéc ngan hang cung cdp cac dich vu ngin hang thong qua cic cong cu
hd tro nhu dich vu Internet, dién thoai, may tinh, cac dich vu mang va duong truyén
ma khach hang c6 thé giao dich moi lic moi noi khong can dén truc tiép xép hang
tai ngan hang. Ngan hang phai cung cip cho KH mot tén va mia s truy cap, khach
hang c6 trach nhiém tinh bao mat cia tén va ma truy cip ma ngan hang da cung cip.

- Internet banking: La dich vu thong qua dudng truyén internet c6 thé cung
cap cac thong tin vé san pham DV ngan hang mét cach tu dong. Sau khi truy cap
vao website cia NH & bt cr noi nao hay vao bat cir lic nao, khach hang c6 thé
dugc cung cip céc thong tin can thiét lién quan va hudng dan thuc hién giao dich
chi vo1 mot may tinh ca nhan truy cap duoc internet.

Dich vu nay giup khach hang kiém soat dugc hoat dong hay su bién dong
clia cac tai khoan va thyuc hién chuyén khoan trén hé théng mang. Mudn tham gia
giao dich KH truy cép vao website ctia ngan hang, sau d6 truy van cac théng tin cn
thiét hay tién hanh thwc hién giao dich céc tai chinh theo nhu cdu. Khach hang ciing
¢ thé mua hang tai nhiéu webside khac nhau sau khi truy cap va thuc hi¢n thanh
toan. Moi thong tin giao dich ctia khach hang dugc cung cap rat day du, chi tiét cho
dén cac thong tin chuong trinh 4p dung cho khach hang ctia Ngan hang. Tuy nhién,
van dé han ché dugc xem 1a 16n nhat lac nay cua cac ngan hang tai Viét Nam do la
tinh bao mat cua cac giao dich nham phan tng hiéu qua véi cac rai ro 16n de doa
khong chi trong nudc ma trén pham vi toan thé giéi. Do cong nghé cang hién dai
bao nhiéu thi nguy co rui ro lai cang cao bay nhiéu nén cac NH can cha trong dau tu
vao hé thong bao mat. Py 1a mot trong nhiing cong viéc c¢6 chi phi rat 16n cia NH.

- Home banking: Home baking dugc xem nhu mét dich vu gilp cho khach
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hang ¢ tai nha, tai cong ty nhung van c6 thé thuc hién hau hét cac giao dich chuyén
khoan, thanh toan qua tai khoan tai ngén hang thong qua mang va phan mém
chuyén dung ma ngan hang da cai dat cho khach hang. Véi dich vu NH tai nha,
thong qua hé thdng Intranet do ngin hang xay dung riéng (mang ndi bd ctia Ngin
hang), cac KH c6 thé thyc hién cac giao dich véi NH. Nho ¢6 home banking, khach
hang c6 thé thuc hién nhiéu loai giao dich khac nhau nhu théng ké giao dich, truy
cap ty gi4, truy cap ldi sudt,... dap Gmg nhu cau cua khach hang du ¢ nha hay & vin
phong, cong ty chi véi may tinh dugc két ndi vai Ngan hang. Nhu vay, dé co thé si
dung dich vu nay, khach hang chi can c6 may tinh théng qua dudng dién thoai duoc
két ndi. Du viy, sd dién thoai cta khach hang phai duoc ding ki va tuyét dbi chi st
dung duoc s6 nay dé thuc hién dich vu véi NH.

- Phone banking: La hé thong tra 101 24/24 cia NHTM. Khéach hang st dung
dién thoai dé nghe nhitng thong tin vé san pham, vé cac DV ngan hang va thong tin
vé tai khoan. Khi khach hang 4n nhiing phim can thiét trén di dong theo mi héa
dugc qui dinh boi Ngin hang, hé thdng sé& tu tra 101 theo yéu cau cia khach hang.
Chi nhitng thong tin dd duoc 14p trinh sin trong hé thong thong tin cia ngan hang
moi duge Phone banking cung cip mot cach hoan toan tu dong. Vi vdy, cac thong
tin khac nhau lién quan dén thi trudng tai chinh nhu thong tin ty gid, chimg khoan,
141 suat hay cac thong tin lién quan ca nhan khach hang nhu cac giao dich véi tai
khoan, cac thong bao danh cho khach hang déu duoc 4n dinh trudec mot cach tu
dong. Néu khach hang yéu cau giri fax, tin nhin tu dong cac thdng minh can trong
danh muc cung mg thi ciing duoc dap ung dé dang boi hé théng. Hon nita, qua
phone banking, nhd su phét trién cia cong nghé, khach hang khong chi dugc cung
cap thong tin cua cubi ngdy hom trude ma con duge nhan ngay nhitng thong tin cap
nhat.

- Mobile banking: Mobile banking 1a mot trong nhitng dich vu ngay cang
phat trién cua cac Ngan hang thuong mai dugc thuc hién nho dién thoai di dong.
Thong qua tin nhan cta khach hang theo mét ct phap an dinh sin duoc gii dén s6

dién thoai dich vu ciia Ngan hang, khach hang s& dugc Ngan hang giri tin nhan dap
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tra nham thoa mén yéu cau. C6 kha nhiéu nhiing yéu cau giao dich c6 thé dugc dap
mg théng qua ct phap 1énh nhu thong tin vé tai khoan ca nhan, cic giao dich nhim
thanh toan cac hoa don, hay phirc tap hon la thuc hién cac 1énh tuong tac nhu giao
dich trén thi truong chirng khoan hay vang. Mt giao dich qua mobile banking co
tan suat thuc hién rat 16n d6 1a chuyén khoan noi bo hoic tham chi lién Ngan hang.

bdi véi nhitng giao dich dugc thiét lap tu dong hodc gia tri giao dich thanh
toan nho, Mobile banking xuat hién dugc xem nhu mot phuwong an giai quyét van dé
hiru hiéu. Khach hang ding ki tham gia thanh vién chinh thtrc thong qua s6 di dong
ctia minh, s& TK thanh toan c4 nhan duoc dung thyc hién céac giao dich. Nha cung
tmg dich vu cung cip cho khach hang mot mé sb dinh danh (ID), khong ddng nhat
véi 6 di dong dugc xac dinh dudi dang ma vach giup nhanh chdong, chinh xac trong
cung cap thong tin khach hang. KH con dugc Ngan hang cung cap ma PIN nham
xac nhan tinh xac thyc khi duogc yéu cAu boi nha cung cép cho giao dich minh thyc
hién. Khach hang chi thuc sy trd thanh thanh thanh vién chinh thac st dung dich vu
sau khi thuc hién day du cac qui dinh can thiét theo yéu cau.

- Call center: La mot trung tdm dich vu cung cap thong tin cho khach hang.
Call center dugc biét dén dudi mot s6 dién thoai ¢ dinh nham cung cfip dir licu
chung va ca nhan khi dugc yéu cAu. Can ct phuc vu duoc thiét l1ap trén mot kho di
liéu x1r ly tap trung dap tng cho moi KH mo tai khoan & Ngan hang. Call center
khéng chi cho biét nhitng thdng tin sin c6 dugc 1ap trinh nhue Phone banking ma
con xu 1y dugc nhiing thong tin khac mot cach linh hoat. Tuy nhién, d6i voi call
center, viéc phai c6 nguoi truc ca 24/7 dugce xem nhu mdt han ché.
¢) Dich vu kinh doanh ngoai hoi

DV kinh doanh ngoai héi bao gom cac DV lién quan dén viéc mua, ban
ngoai t& bao gém giao dich kinh doanh ngoai té giita céc to chirc tai chinh trén thi
truong Va cac giao dich véi khach hang 1a c4 nhan hay t6 chtic kinh té c6 nhu cau va
dugc phép.

Céc giao dich mua ban ngoai t& chii yéu dugc thuc hién giita Ngan hang vai

cac doanh nghiép ma hoat dong kinh doanh lién quan dén xuat nhap khau. Céc
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doanh nghiép xuat khau thu dugc ngoai té tir khach hang hoic ca nhan nhan duoc
cac khoan thu nhap hodc do than nhan & nudc ngoai giri vé s& ban ngoai té 1y Viét
Nam ddng dé dap Gmg nhu ciu chi tiéu trong nuéc. Cac doanh nghiép nhip khiu
mua ngoai té dé thanh toan cho ngudi ban. ca nhan mua ngoai té dé dap tmg cac nhu
cau hop 1y nhu di cong tac nude ngoai, di du lich, chira bénh, du hoc. Cung cép dich
vu ngoai hdi gitip cac ngan hang hudng thu nhap tir khoan chénh 1éch ty gia tir hoat
dong mua ban. Cac dich vu kinh doanh ngoai hdi bao gém:

- Giao dich ngoai héi giao ngay: chi trong vong 2 ngdy lam viéc tiép theo sau
khi thyc hién giao dich, thod thudn mua hodc ban ngoai t¢ trong giao dich ngoai hoi
giao ngay s€ dugc thuc hi¢n.

- Giao dich ngoai héi ky han: khac vé6i giao dich ngoai hdi giao ngay, giao
dich ngoai héi ki han duoc xac dinh vao mot ngdy hay mot giai doan cu thé trong
tuong lai. Ty gia 4p dung mua hay ban mot luong ngoai té nhat dinh vao mot ngay
hay giai doan cu thé ndo d6 trong twong lai dugc thoa thuin trudc. Nham gitp
khach hang phong chdng rui ro ty gid, giao dich ngoai héi ki han dugc xem nhu 13
mot cong cu st dung hi¢u qua.

- Giao dich hoan dbi ngoai t¢: La giao dich dugc thuc hién ma ngudi mua
nhan dugc mot loai tién té trong mot thoi gian gidi han nhét dinh. Tién té nay sé€
phai tra khi dén han va nhan lai loai tién té gbc. Pon gian hon, day 12 mét giao dich
nhim ddng thoi vira thue hién mua va ban véi hai ngay thuc hién khac nhau cung
mot luong ngoai t¢.

- Cac san pham phai sinh ngoai héi:

+ Giao dich hoan doi ngoai té: 1a loai giao dich ma ki han thanh toan mdt
luong ngoai té dong thoi duge mua va ban khac nhau. Ty gia cta hai giao dich nay
duogc xéac dinh tai thoi diém ki két hop dong va tuyét doi chi c6 hai dong tién duoc
st dung trong giao dich.

+ Quyén chon ngoai té: 14 giao dich giita doanh nghiép (dugc xem 13 bén
mua quyén) va bén NH (déng vai tro 14 bén ban quyén). Trong hoi gian thoa thuan

trude, & mot mirc ty gia xac dinh, bén mua quyén khong cé nghia vu mua hoic ban
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mot luong ngoai té nhét dinh mic du ¢ quyén. Trong truong hgp bén mua quyén
thue hién quyén chon ctia minh theo ti gia di thoa thuan trude thi bén ban quyén bat
budc c6 nghia vu ban hoac mua luong ngoai t¢ trong thoa thuan da co.

+ Giao dich tuong lai: 1a giao dich mua hay ban mét lugng ngoai t€¢ vao mdt
thoi diém xac dinh trong tuong lai dugc thuc hién theo thoa thuan voi ty gia dugce
xac dinh vao ngay giao dich.

d) Dich vu thanh toan:

- DVTT qua tai khoan: la dich vu ma Ngan hang cung g duwa vao cac
phuong thirc thanh toan khac nhau nhu dich vu thanh toan séc, uy nhiém thu- chi,
cac loai l1énh chi hay dich vu thu tin dung, cac loai thé NH va cac dich vu thanh toan
khéc. Céac dich vu thanh toan ndy déu duoc thyc hién thong qua tai khoan ctia KH
mo tai Ngan hang. Dich vu thanh toan qua tai khoan gdm ca dich vu thanh toan qua
tai khoan trong nuéc va qudc té.

Dua trén trong tAm 1a nang cap hé thong thanh toan lién ngan hang, cac Ngan
hang dinh huéng phat trién siu rong hé thong d6 mét cach an toan, hiéu qua, phu
hop cac qui dinh va thong 16 qudc té. Viéc phat trién ndy nhiam khuyén khich khach
hang thue hién cac giao dich qua ngan hang, han ché sir dung tién mit trong giao
dich thuong ngady. Ngan hang két hop voi cac doanh nghiép, hay cac don vi cung
ung dich vy, hang hod ti€u dung va cong cong (siéu thi, nha hang, khach san, du
lich, cong ty cip nudc, dién luc, buu chinh vién théng...). Dich vu nay giup khai
thac dugc ngudn tién giri cua khach hang ma khong tén kém chi phi tham chi con
gia ting dugc doanh thu tir nguon thu phi thanh toan.

- Dich vu thanh todn qua tai khoan quéc té: nhu mot sy dam bao tir ngan
hang dé khach hang c6 thé mua tra chdm tir cac ddi tac nudc ngoai. Dich vu nay
gilp cac ngan hang thu phi thanh toan va tim kiém loi nhuén trong viéc mua ban
ngoai t¢ cac loai trong giao dich thanh toan.

e) Dich vu kiéu hoi:
Chuyén tién, kiéu hdi 1a dich vu danh cho da dang khach hang, tir c4 nhan

nguoi Viét dén nguodi nude ngoai cu tru hoac khong cu tra tai Viét Nam. Dich vu
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kiéu héi duoc md ra nhim phuc vu nhiéu dbi tuong khac nhau, nhiing ngudi c6 con,
em hoc tap & nudc ngoai can tién dong hoc phi, sinh hoat c6 thé su dung dich vu
nay. Hoac truong hop nguoc lai, khi ¢6 than nhan lao dong, lam viéc & nudc ngoai
c6 tién chuyén vé cho nguoi than ¢ Viét Nam.

Dich vu kiéu héi an toan, nhanh chéng, hiéu qua, tiét kiém thoi gian giao
nhan tién mat va chi phi nhiéu hon so véi chuyén tién bang dich vu buu chinh thong
thuong. Mét khac, véi cong nghé hién dai cia ngan hang co thé giap chuyén tien
cung luc dén nhiéu dja diém véi d6 chinh xé4c cao.

f) Cac dich vu khac:

Bén canh céac dich vu chinh néu trén, Ngin hang thuong mai con cung cip
thém nhiéu dich vu khac nhau nhu:

- Dich vu uy thac

Theo dinh nghia trong cuén “Ngan hang thuong mai” cuia Eward W.Reed va
Eward K.Gill, mbi quan hé uy thac nay sinh tir mot thoa thudn giita ngudi ty thac
va ngudi nhan uy thac. Thoa thuin nay duoc ghi nhén trong hop ddng uy thac va
duogc phap luat bao vé. Uy thac 1a viée chuyén nhuong tai san tir ngudi y thac sang
cho ngudi nhan uy thac dé ngudi ndy quan 1y va didu hanh tai san véi loi ich cua
ngudi ty thac, cia moét hay nhiéu ngudi thu huong. Nhu vay, hoat dong uy thac 13
mot hoat dong thé hién rd tinh trung gian cua cac don vi cung cép dich vu nay,
trong d6 c6 ngan hang thuong mai.

Theo “Tir dién kinh té hoc hién dai” ctia D.W Pearce, nghiép vu uy thac la
viéc tai san cia mdt nguoi dugc giao cho nguoi khac quan 1y va thuc hién cac yéu
cau ctia ngudi so hitu. Nguoi giao tai san khong cd quyén nam giit, quan 1y tai san.
Nguoi nhan cé trach nhiém quan 1y tai san, khong dugc hudng loi nhuén sinh ra tur
tai san ma chi duoc huong mot khoan tién ma nguoi Gy thac tra goi 1a phi uy thac.

Cac dich vu uy thac ciia khach hang c4 nhan bao gdm thanh 1y tai san, diéu
hanh Uy thac ca nhan, Gy thac gidm hd va bido quan tai san, uy thac dai dién...Cac
dich vu Uy thac ciia khach hang doanh nghiép bao gom trg cap huu tri, phan chia loi

nhudn va chia tién thuong co phan, phat hanh trai phiéu, mua lai cic quy, thanh
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toan...

Céac noi dung cua dich vy ty thac bao gdm uy thac von, uy thac dau tu, uy
thac thuc hién cong viéc.

- Dich vu tw vin

Ngan hang trién khai cac dich vu tu van cho khach hang nhu tu vin vé ngan
hang gtri, thoi han va sd luong tién giri hiéu qua; tham dinh va tai thAm dinh cac dy
an dau tu, céc phuong an tai chinh, céc chi tiéu kinh té, ky thuét cua du an, cac rui
ro ma dy 4n c6 thé gdp phai; tu van dau tu tai chinh véao cac dy an hodc cac doanh
nghiép; tu van cd phan hoa; tu van dang ky giao dich ching khoan; cac hoat dong
niém yét hay tu van thué...

- Dich vu giam sat

Dich vu nay da dang bao gdm luu ky tai san cta cac quy hay cong ty ching
khoan hay quan 1y tai san ctia cac quy dai chung véi cac tai san khac mot cac tach
biét. Hoat dong giam sat dugc thuc hién chat ché theo Luat chimg khoan va cac qui
dinh, diéu 18 hoat dong cua quy, didu 1& cong ty dau tu chimg khoan nhim dam bao
cong ty quan 1y quy hay cac cp lanh dao cta cong ty ddu tu chimg khoan bit budc
tuan thu. Theo yéu cau tir céng ty quan 1y quy mot cach hop phap, cong ty chimg
khoan thyc hién hoat dong chuyén tién, thanh toan hay cac hoat dong CK lién quan
dén hoat dong hop phap cua quy dai ching.

- Dich vu méi giéi tién té

Dich vy moéi gidi tién té 1a viec Ngan hang déng vai tro trung gian giira cac
TCTD hay cac TCTC khac dé nham thu xép thyuc hién cac hoat dong NH va céc
hoat dong kinh doanh khéac nhau c6 thuc hién thu phi moéi giéi.

- Ngoai ra, con nhiéu dich vu khac nhu Dich vu tu vin du hoc, dich vu
Bankdraft da ngoai t&, dich vu chi tra kiéu hdi, dich vu lién quan dén kho bai, dinh
gia tai san, dich vu trung gian va dai ly lién quan dén moi gidi, dich vu bao hiém,
dich vu kinh doanh vang...

2.2. Phat trién dich vu phi tin dung cia Ngan hang thwong mai

2.2.1. Khai ni¢m phat trién dich vu phi tin dung ciia Ngan hang thwong mai
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Theo Tir dién bach khoa Viét Nam, phat trién 1a “bién doi hodc lam cho
bién ddi tr it dén nhiéu, hep dén rong, thép dén cao, don gian dén phtrc tap” con
“d6i moi 1a thay do6i cho khac han véi cai trudc, tién bo hon, khic phyc tinh trang
lac 14u, tri tré va dap ung yéu ciu cta sy phat trién”.

Theo quan diém cua triét hoc duy vat bién ching, phat trién chi ra tinh chét
ctia nhitng bién ddi dang dién ra trong thé gidi. Phat trién 13 mot thudc tinh cua vat
chat, 1a mot qua trinh tién 1én tir thap dén cao. Phat trién khong chi don thuan ting
1én hay giam di chi vé lugng ma con co su bién d6i vé chat cua su vat, hién tuong.
Phat trién duoc xem nhu mot khuynh hudng van dong. N6 bién dong khong ngimg
theo xu hudng tién 1én. Bét dau tir bac thip dén bac cao hon, phuc tap hon, hoan
thién hon sau cac bién d6i vé chat giy nén.

Nhu vay, hiéu mot cach don gian nhat thi: “Phat trién |a sw gia ting ca vé
chiéu réng va chiéu sau”.

Déi véi toan xa hoi, NH duoc xem nhu mét nganh cung tng nhitng dich vu
dic biét. Phat trién dich vu ngin hang noéi chung va dic biét 1 cac DV phi tin dung
NH nham gdp phan hd trg ngan hang Ién manh 1a hét sirc can thiét. Quéa trinh nhanh
chéng phat trién cua cac dich vu Ngan hang cung cip trén thi trueong chinh 1a yéu tb
ban 1& cho sy ton tai cia hé théng NH. Phat trién DV phi tin dung NH gdp phan
khang dinh vi thé ton tai trong khu vuc tai chinh cua cdc Ngan hang trong long
trong dan cu nhiam phi hop véi xu thé hoi nhap toan cau caa kinh té. Nhu vay, phat
trién dich vu phi tin dung 12 mot qué trinh tat yéu khach quan, gilp nang cao vi thé
nganh NH trong nén kinh té. Phat trién DV phi tin dung dugc hiéu 1a mé rong DV
phi tin dung vé quy mo, gia ting thém dich vu méi phai gia ting chat luong dich vy
cung (tng mot cach song song. Su phat trién nay phai dugc hiéu va danh gia trén 2
khuynh huéng: Phat trién vé chiéu rong va phat trién vé chiéu sau.

Khuynh hwéng thir nhat: Phat trién dich vu phi tin dung 1a sw gia ting
quy md, sé lwong cac san pham dich vu phi tin dung. Pa dang hoa nhiéu loai
hinh DV duoc xem la tiéu chi can cr cua phat trién DV phi tin dung NH theo chiéu

rong. Piéu dé khang dinh, quéa trinh phét trién khdng chi tiép tuc hoat dong véi céc
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DV truyén théng ma phai cap nhat va phat trién cac dich vu phi tin dung hién dai.
Bén canh cac DV phi tin dung truyén théng nhu thanh toan, ngan quy, chuyén tién...
phai két hop cac dich vu phi tin dung hién dai c6 ham lugng khoa hoc céng nghé
cao nhu DV ngén hang dién tir. Xét tir gbc d6 vi mo, da dang hda cac DV phi tin
dung giup cho ngin hang da dang hoa co cau thu nhap, giam thiéu rai ro trong kinh
doanh, cung ¢ thuong hiéu va uy tin trén thi trudng. Xét & gbe do vi mo, da dang
hoa cac dich vu phi tin dung gop phan cung ng céc tién ich cho nén kinh té va dan
cu, phat trién nén kinh té.

Trong xu hudng toan cau hod, sic phat trién déu ting vot trong moi nganh,
moi linh vuc, ngan hang dugc coi nhu mot bach hoa hay siéu thi cung tng hang
tram, hang ngan dich vu khac nhau trén thi truong. Dé dap tng nhu cau khach hang
trong nhitng nam vira qua, khong chi sé lwong hay mang lugi hoat dong céc té chuc
trong nganh tai chinh ting ma ca chat luong phuc vu ciing hudéng dén mot tim cao
mai. Bong thai, ban than cia mdi ngan hang ciing ¢6 nhiing chién luoc da dang
hoa, trién khai thém nhiéu DV phi tin dung cho riéng minh. Ching han nhu tao ra
nhiéu chuong trinh dich vu tién giri, phat trién ca cac DV tu vén trong linh vuc tai
chinh, DV ngan quy. Cac DV ngén hang ang dung cong nghé cao ngay cang dugc
g dung rong réi trong cudc sdng trong khi trude day nhitng DV nay khong hé
dugc cac ngan hang quan tdm phét trién.

Qua trinh phat trién dich vu tin dung phi Ngan hang theo chiéu rong con phai
ké dén viéc nghién ctru dua ra nhitng san pham méi, lan dau tién dugc dua vao danh
muc kinh doanh cia Ngan hang. San pham nay dugc chia 1am 2 loai: mot 13, san
pham do Ngan hang tu nghién cau, lan dau tién xuat hién, chua timg duoc khach
hang biét dén tinh ning sir dung; hai 1, san pham méi so voi Ngan hang nhung lai
khéng moi vai thi truong, co thé di duge cac Ngan hang khac dua vao sir dung
trude do.

Viéc phét trién 2 nhém san pham nay ciing c6 nhitng wu nhuoc diém riéng
biét khac nhau.

- P4i v6i san pham thuoc loai thir nhat, loi thé cia Ngan hang dua ra san
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pham 12 lgi thé cua nguoi di tién phong, dan dau thi trudng, dugc quyén dinh gia
dbi voi san pham. Tuy nhién, thach thicc khong nho di vai loai san pham nay chinh
la kha ning chap nhan cuaa thi truong. Thi trudng chap nhan san pham, d6 1a loi thé;
nhung néu san pham dua ra khéng duogc thi tredng chap nhan thi Ngan hang sé mat
toan bo chi phi nghién cau, thiép 1ap thi truong cling nhu chi phi chdo ban va quang
ba cho san pham.

- Pbi v6i san pham thudc loai tht hai, Ngan hang s& tranh duoc viéc khéach
hang khong chap nhan tinh ning cta san pham. Song, do dich vu Ngan hang phéat
trién rat nhanh va thuong rat dé bj sao chép nén khong c6 nhiéu diém khac nhau
gitta cac Ngan hang cung canh tranh san pham véi nhau. Diéu d6 tao ra thach thic
trong viéc dua san pham vao thi truong, cling nhu di hod san pham dé khach hang
c6 thé nh¢ toi san pham caa Ngan hang.

Sy phét trién cac san pham dich vu Ngan hang nay con phai xét dén su
chuyén dich trong co cdu st dung dich vu, su chuyén dich nay phan anh mot xu
huéng tiéu ding méi voi tu duy hién dai. Pay 1a su thay dbi trong phuong thuc st
dung dich vu, ciing 1a co s& dé séng tao nhiéu dich vu c6 tinh tich hop mai véi nén
tang cong nghé cao. Ty trong phat trién cua nhitng san pham dich vu truyén théng
s& giam xudng khong c6 nghia hoat dong cua cadc Ngan hang thu hep ma dan
nhudng chd cho nhitng san pham coéng nghé tién tién gitp cho tong loi ich cua
Ngén hang tang truéng manh mé.

Khuynh huéng thi hai: Phat trién dich vu phi tin dung c6 nghia 1a phat
trién theo chiéu siu dong nghia véi viéc nang cao chat lweng dich vu. Viéc phét
trién theo khuynh huéng chiéu sau tac la cac NHTM phét trién cac DV phi tin dung
bang cach hoan thién céc san pham hién c6 bang cach nang cao chat luong DV
thong qua gia ting cac tién ich va nang cao chat luong cung ang cac DV nham gia
tang mare d6 hai long cua khach hang.

Trong qué trinh tao 1ap thuong hiéu, bén canh viéc ap dung cac phuong thic
khuyéch truong, quang bé ciia minh, cac NH phai quan tam téi viéc nang cao chat

luong cung tng DV. Pay 1a mot tiéu chi quan trong, mot yéu té tac dong manh mé
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dén stic canh tranh cua ngan hang. Viéc gia tang chat lugng dich vu cung tng c6 thé
gilp gitr chan khach hang cti trung thanh hon, cling c6 hiéu qua gia tang khach hang
maoi.

Nhiéu quan diém khac nhau d3 duoc dua ra dya trén sy khac biét vé chat
lrong DV cung ung trén cac khia canh.

Theo Zeithaml (1987), su hoan hao hay tham chi la muc d6 tuyét voi cua
mot thuc thé chinh 13 can ctr danh gia chat luong DV cta NH. Viéc danh gia nay
dugc thuc hién bai khach hang cia NH, nguoi dugc cung tng DV trén thi truong.
D6 1a sy so sanh vé ki vong mong doi hay nhan thuc vé thai 6 cung tng dich vu
cua khach hang.

Theo Lewis va Boom, viéc xay dung thanh cong chit luong DV dua trén
mutrc d6 dap tng Ki vong cua KH. Pay duoc xem nhu sy do luong mic do dich vu.
Sy do luong ndy nham xac dinh mtc do twong xng su mong doi vé chét luong tét
khi stir dung DV dugc cung tng cua cac khach hang.

Theo Edvardsson, Thomasson va Ovretveit (1994), chat lugng dich vu 1a
dich vu dap tng hay nhan thtc cua khach hang vé sy mong doi cua ho khi di st
dung dich vu.

Theo Parasuraman et al (1985,1988), chit luong DV duoc phat hién bai su
khéc biét gitta mong doi danh gia cia KH sir dung dich vu NH vé nhitng loai dich
vu ma ho nhan duoc.

Theo quan diém cua tac gia, chat lugng DV phi tin dung la phan anh muc do
hai long cia KH sir dung céc san pham DV phi tin dung khi so sénh giira yéu cau dé
ra hodc dinh trudc cia khach hang trong qua trinh cung cap dich vu str dung cho ho.
Chat luong DV dugc xem nhu 1a yéu t6 sdng con caa moi ngan hang khi giira cac
NH khéng con phan biét vé su da dang loai hinh dich vu. Vi vay, cac NH can c6 ké
hoach va chién lugc khong ngirng hoan thién va doi méi, nang cao chat luong cac
hoat dong dich vu ngay tir dau trén co so cung tng cho KH cac SP tién ich voi muc
chi phi hop ly.

Nhu vay, c6 thé khai quat rang, viéc phat trién DV phi tin dung Ngan hang
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theo chiéu sau khong phai 12 viéc tao thém cac dich vu méi ma dugc hiéu 1a hoan
thién tinh nang cta phién ban cii va tao ra nhirng phién ban mai véi tinh nang vuot
tréi hon, dap (ng toan dién hon nhu cau cia KH. Nhic dén chit luong DV phi tin
dung 14 ching ta d& cap dén tinh tién ich caa nd. Song song vai qué trinh phat trién
dich vu phi tin dung theo quy mé, chat lugng dich vu phi tin dung khong nging
tang 1én, giup cho khach hang ngay cang hai long hon vai cac tién ich cuaa dich vu
phi tin dung.

NOi tom lgi, quan diém cia tac gid vé phéat trién dich vu phi tin dung nhw sau:

- Phét trién ca chiéu réng va chiéu sau: M4i ngan hang ngay tir dau phai
xay dung ké hoach dau tu phat trién hé thdng dich vu phi tin dung. D4i véi cac dich
vu phi tin dung hién c6, can hoan thién theo huéng ap dung cac chuan muc va thong
16 quéc té, khai thac téi da hiéu qua tir cac dich vu nay dé cang cb 10ng tin ddi Voi
khéch hang va t6i da héa hiéu qua dau tu. Mat khac, dé phét trién nén khach hang,
mé& rong thi trudng cling can phai tiép can véi cong nghé méi. Tuy nhién, khong
nén dau tu dan trai s& 1ang phi va hiéu qua khong cao. Vi vay can phai két hop ca
chiéu rong va chiéu siu, dam bao da dang hda dich vu gin véi chit luong dich vu.

- Phét trién phi hep véi kha ning kiém soat va nhu ciu thi trudng: Ban
than ngan hang kiém soat dugc rui ro phat sinh va dap tng duoc cac nhu cau cua
khéch hang. Néu phét trién & at, qua ndng, ngoai tam kiém soat c6 thé dan dén tinh
trang mat an toan & mot khau, mot bo phan hay anh huéng dén toan bo hoat dong
ciia ngan hang. Trong giai doan hién nay, dé nang cao nang luc canh tranh, cac
NHTM can dic biét quan tdm phat trién dich vu theo chiéu sau tic 1a nang cao chat
luong dich vu phi tin dung.

2.2.2. Céc chi tiéu danh gia mirc d9 phat trién dich vu phi tin dung ciia NHTM
Muc d6 phat trién dich vu phi tin dung dugc do ludng béng nhiéu tiéu chi khac
nhau duoc chia ra 2 nhém cin ban: Nhom chi tiéu phan anh muc d6 phat trién theo
chiéu rong va nhom chi tiéu phan anh muc do phét trién theo chiéu sau.

2.2.2.1 Nhém chi tiéu phan anh mirc d9 phat trién theo chiéu rong

* Nhém chi tiéu danh gia ting truémng qui md cung cap dich vu:
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Qui m6 cung cap dich vu phi tin dung ciia Ngan hang phan anh d6 rong cua
dich vu cung cip. Qui mo cang 16n chimg té dich vu cang phd bién véi nhiéu khach
hang khac nhau va mdi khach hang lai ¢6 nhu ciu sir dung dich vu Ngan hang cang
nhiéu.

Qui md cung cip dich vu phi tin dung ctia Ngan hang chi yéu dugc phan anh
thong qua ) lugng khach hang str dung dich vu va sb luong dich vu cung ung cho
khéach hang. Banh gid qui mé dugc xét trén hai khia canh: mirc qui mé dich vu hi¢n
thoi cung cdp so sanh giita cac Ngin hang va téc do ting truong qui mé dich vu
trong timg thoi ki. Cu thé:

- Doanh sé déi véi tieng dich vu phi tin dung Ngdn hang: Chi tiéu dau tién
can ké dén dé danh gia sy phat trién ctia DV phi tin dung tai cac Ngan hang thuong
mai Viét Nam |2 chi tiéu vé doanh sb. Doanh sé hoat dong phan anh s6 luong khach
hang va muc qui md st dung DV phi tin dung. Mtrc doanh s6 16n cho thay luong
khach hang nhiéu. Diéu nay ciing chimg minh sb luong cac dich vu phi tin dung da
dang hon va ngay cang hoan thién. Mirc d6 gia ting doanh s kinh doanh lai phan
anh hiéu qua hoat déng cua ngan hang trong khu vuc phat trién DV phi tin dung.

Qua trinh phat trién ndy mang lai loi ich 16n nht, ciing 13 hiéu qua thuc té
nhat cho cac NHTM d6 chinh 14 lgi nhuan.

Téc do tang truong doanh s6 DVPTD =

Doanh s6 DVPTD (nidm n) - Doanh s6 DVPTD (nim n — 1)
Doanh s6 DVPTD (ndm n — 1)

Nghién ctru vé doanh sé ddi véi timg dich vu phi tin dung Ngan hang ciing 1a
cach dé nha quan tri Ngan hang dé& dang nim bat dugc xu thé thay doi trong ting
thoi ki phat trién. Pic biét trong bdi canh cong nghé phat trién nhu vil bdo, su
chuyén dich trong co ciu su dung dich vu dugc phan anh qua doanh s6 sir dung s¢€
gitip cho nha quan tri Ngan hang xac dinh dugc tim nhin chién luge phu hop trong
modi thoi ki

- 86 lwgng khdach hang: S6 luong khach hang phan anh thi phan ctia mot

Ngan hang. Ma chi tiéu thi phan lai 1a mot chi tiéu chung va quan trong dé danh gia
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hi¢u qua hoat dong kinh doanh ctia mdt t6 chuc. Khach hang dugc coi 1a thugng dé
trong nén kinh té thi truong nho chinh loi nhuan va hiéu qua hoat dong cho doanh
nghiép, hay n6i cach khac hon thi chinh khach hang tra lwong cho nguoi lao dong.

Linh vuc ngan hang ciing khong ngoai 1¢, mot ngan hang cang hoat dong tét,
cac dich vu cua ngan hang dap ung tét nhu cau khach hang bao nhiéu thi cang thu
hat khach hang sir dung dich vu ting nhiéu 1én by nhiéu. Thach thic dit ra cho cac
Ngan hang d6 1a sy tich cuc cung cb hinh anh nhim mé rong thi phan giup nang cao
vi thé hoat dong ctua Ngan hang trén thi truong. Chat luong phuc vu tot véi mot
danh muc san phim da dang nhim thu hat ngay cang nhiéu déi twong khach hang
chinh 13 yéu t6 phan anh su phat trién cta hoat dong dich vu phi tin dung trén thi
truong.

Téc do gia tang sb luong khach hang str dung DV phi tin dung trén thi trudng =

S lugng KH str dung DVPTD nim n - S6 lwong KH str dung DVPTD niam (n-1)

S lugng KH str dung DVPTD ndm (n-1)

- 86 lwong dich vu: Tiéu chi ndy thé hién muc do phong pht, da dang cua
dich vu ma mot NHTM mang dén cho khach hang. Mdi ngan hang c6 nhiéu khach
hang véi cac nhu cau st dung dich vu khac nhau, viéc dua ra nhiéu dich vu nham
dap tmg dugc nhu cau khac nhau cua khach hang. Tuy nhién, mic d6 phat trién da
dang ho4 phai pht hop v6i ning lyc cia Ngan hang hién c6 dé tranh sy phat trién
qua muc c6 thé gy ra hiéu Gmg nguoc ddi véi chinh mdi Ngan hang do sy dan trai
ngudn lyc khong phu hop.

Trong boi canh toan cau hod, nhu cau sir dung dich vy ctia khach hang ngay
cang cao doi héi mdi ngan hang phai khong ngimng d6i moéi nham cung cip nhiing
dich vu tot nhat danh cho khach hang ctia minh. Pic biét 1a xu hudng lién két
nhitng san pham thanh nhiing “goéi hang” da dang va tién loi. Khong chi goi gon ¢
nhitng san pham c6 tinh truyén théng nhu cho vay hay cic san pham tién giri ma
dich vu Ngan hang ngay cang phat trién phong phd hon. Viéc tan dung ti da hiéu
suat cua cac kénh phan phdi gitp cac Ngan hang tiép can khach hang nhanh chéng

va tién loi hon. Cac ngan hang trong xu huéng phat trién da niang con chu dong
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canh tranh bang cach cung cip thém céc dich vu bao hiém, méi gidi tu van dau tu...
hay nhiéu dich vu phi ngan hang khac. Kinh doanh theo chién lugc ning dong gitp
Ngan hang thu dugc nhiéu loi nhuén hon lai giam thiéu rui ro trong kinh doanh. Sy
gia ting s0 lwong san pham dich vy hang ndm phan anh kha nang phat trién dich vu
cua mot NHTM qua $6 lugng danh muc dich vu hodc chung loai trong mdi danh
muc dich vu ma NHTM cung cdp hang nam.

S6 luong DV phi tin dung gia ting hang nim = S4 lugng DV phi tin dung
nim n — S6 lugng DV phi tin dung ndm n-1

- Ty I¢ dich vu phi tin dung Ngan hang dwgc sw dung binh qudn trén 1
khach hang:

Ty 1€ dich vu phi tin dung Ngan hang dugc st dung binh quan trén 1 khach
hang cho biét muc do phat trién dich vu theo ca chiéu rong 14n chiéu su. Ty 1€ dich
vu phi tin dung Ngan hang dugc st dung binh quéan trén 1 khach hang cang cao
chung t6 mirc do khach hang quan tdm dén cac dich vu Ngan hang cang nhiéu. Mot
khach hang str dung cang nhiéu san phim dich vu tai mét Ngin hang chung to do
trung thanh cua khéach hang dé cang cao.

Ty 1€ dich vu phi tin dung Ngan hang dugc stir dung binh quan trén 1 KH =

S6 luong thong ké téng san pham DVPTD NH dang dugc KH sir dung

Téng ) luong KH st dung dich vu
Viéc danh gia va do ludng nhom cac chi tiéu phan anh phat trién dich vu phi tin
dung vé quy mo thé hién qua cac sb liéu ctia cac chi tidu qua cac nam.
* Nhém chi tiéu danh gia ting truéng thu nhap tir cung cap dich vu:

- Doanh thu tir hoat dong dich vu phi tin dung Ngdn hang:

Doanh thu 13 mét trong nhiing tiéu chi quan trong nhat dé danh gia hiéu qua
hoat dong dich vu phi tin dung trén thi truong. Viéc do ludong téng doanh thu qua
cac ndm nham tim hiéu qui ludt vé su bién dong trong tong doanh thu, tir 46 xac
dinh nguyén nhan gy nén su ting giam trong mdi thoi ki. Doanh thu 1én chimg to
luong dich vu cung cap trén thi truong nhiéu. Piéu d6 cling hira hen ngudn thu nhap

cao cho Ngéan hang.
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Doanh thu tir viéc cung Uimg dich vu phi tin dung Ngan hang dugc do luong
bang téng doanh thu timg dich vu.

- Loi nhuan thu dwoc tur viéc cung wng dich vu phi tin dung trén thi truong:

Hoat dong dich vu phi tin dung Ngan hang dang 13 muc tiéu huéng dén cua
hau hét cac Ngan hang thuong mai Viét Nam nham gia ting loi nhudn. Boi vi dich
vu phi tin dung Ngin hang thudng mang lai ty sudt loi nhuan 16n hon, lai an toan
hon so v6i dich vu tin dung truyén théng.

Lo1 nhuan thu dugc tir viéc cung ung dich vu phi tin dung trén thi truong duoc
do luong béng téng lgi nhuén thu duoc cua tat ca cac dich vu xép trong nhom dich
vu phi tin dung.

- T¥ trong loi nhudn thu dwoc tiv dich vu phi tin dung trén tong loi nhudn
cua Ngdn hang:

Viéc danh gia ty trong lgi nhuan tir hoat dong phi tin dung Ngan hang 1a mot
trong nhitng chi tiéu v6 cung quan trong nham danh gia mic d6 dong gop vao loi
nhudn hang ndm cua Ngan hang tir hoat dong phi tin dung Ngan hang la bao nhiéu.

Ty trong lgi nhuan thu dugc tir dich vu phi tin dung Ngan hang =
Loi nhuan thu dugc ttr DVPTD Ngan hang

Téng loi nhuan trude thué cua Ngan hang

Theo cach hiéu vé hoat dong phi tin dung Ngan hang trong nghién ctu, thu
nhap tur dich vu phi tin dung Ngan hang l1a khoan thu ngoai 1ai hang ndm Ngan hang
thu duoc.
2.2.2.1 Nhom chi tiéu phian 4nh mirc d9 phat trién theo chiéu siu

Chiéu sau cia mdi san pham dich vu Ngan hang duoc phan anh thong qua chat
luong cung tng san pham d6. Tuy nhién chat luong dich vu 1a mot trong nhimng tiéu
chi rat kho danh gia do do6 1a mot khai niém triru twong, duoc danh gia dua trén cac
quan diém khac nhau. Chat luong dich vu dugc danh gia dua trén cam nhén cua
khach hang, ciia Ngan hang va chat luong dich vu tac dong dén nén kinh té.

Chét luong dich vu phi tin dung d6i v6i Khach hang dugc hiéu 1a kha ning

cung tng dich vu nham thoa min cic nhu cau st dung da dang va lgi ich dat dugc
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tor viée st dung dich vu d6 cua khach hang. Trong khi do, chét lugng dich vu phi tin
dung trén quan diém dbi v6i Ngan hang lai 1a kha ning cung tmg dich vy nham thoa
mén cac nhu cau s dung da dang cia Khach hang véi chi phi thap va hiéu qua loi
nhuéin 1a cao nhat. Vi vay, dé danh gia muc do phat trién theo chiéu sdu can tap
trung nghién ctru ddi voi nhimg chi tiéu phan anh chat luong dich vu dép tmg cho
khéach hang nhu danh gid ndi b thong qua cac bao cao theo doi chét lugng dich vu
ctia ndi bo Ngan hang d6 (vé mirc d6 dép timg nhu cau cta khach hang, tinh tién ich
va an toan ctia san pham, kha ning canh tranh cia Ngan hang...) va danh gia thong
qua két qua khao sat y kién khach hang. Bén canh d6, mot tiéu chi danh gia khong
thé thiéu do 1a tiéu chi phan anh rii ro va kha niang kiém soat cac riii ro trong cung
tmg dich vu phi tin dung Ngin hang. Cu thé:

- Mikc dj ddp irng nhu cdu khdach hang: Mic d6 dap tng nhu cau duoc do
ludng bang kha ning théa min, mic do hai 1ong ctia khach hang ddi véi san pham
phi tin dung ctia ngan hang. Néu nhu chat luong dich vu phi tin dung ngay cang
hoan hao, c6 chat lugng cao thi khach hang s& gin b6 1au dai va chip nhin ngan
hang. Khong nhitng vay, nhitng 16i khen, sy chip thuin théa man vé chat luong cua
khéch hang hién hitu s& thong tin t6i nhitmg ngudi khac ¢ nhu cau st dung dich vu
tim dén ngan hang dé giao dich. Sy hoan hdo cua dich vu dugc hiéu 1a dich vu véi
nhimg tién ich cao, giam dén mirc thip nhat cac sai s6t va rui ro trong kinh doanh
dich vu. Chét luong dich vu cua ngan hang ngay cang hoan hao cang lam cho khach
hang yén tam va tin tuéng ngan hang.

Sy hai long cua khach hang dugc nhiéu cong trinh nghién ctu vé chat lugng
dich vu dé cap dén trong hang ngan bai luan khéac nhau va cong trinh cta nhiéu tac gia
(Peterson va Wilson, 1992). Trén thyc té c6 rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé sy hai
long cua khach hang.

Theo Terrence Levesque va Gordon H.G McDougall (1996), trang thai/cam
nhan cua KH ddi voi nha cung cap dich vu sau khi di sir dung dich vu d6 dugc xem
nhu 1a sy hai 1ong caa khach hang.

Theo Oliver (1999) va Zineldin (2000), su hai long cua khach hang lai duoc
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hiéu 1 sy phan héi tinh cam hay cam nhan caa KH di véi nha cung cap dich vu. Su
phan hdi nay chi dugc thuc hién trén co sé so sénh nhitng gi ho nhan dugc so voi mong
doi trude do dé tim ra nhimg diéu khac biét.

Theo Kotler (2000), 6ng xem xét dya trén ba mtc do sau day vé su hai 1ong

SPSTIER
Chat luong
mong doi

cua khach hang sau khi so sanh giira két qua nhan duoc tir dich vu va mong doi:
- .
Chat luong

Nhu cau dwoc dép Chét luong
ung dich vu
cam nhan il
~ -
I Nhu cu khong %» Su hai Iong
Chat luong dugc dap tng

mong doi

Ngudn: Spreng va Mackoy, 1996

Hinh 2.1: Quan hé giita chét lwgng dich vu phi tin dung& sw hai long
Khéach hang

Khéach hang s& cam thiy khdng hai long néu két qua dat duoc khong tuong
xung voi ki vong cua ho. Nguoc lai, khach hang s& cam thay hai long néu két qua
nhan dugc gibng nhu nhitng gi mong doi. Va dic biét, khach hang sé rat hai 1ong va
thich tha véi dich vu d6 khi két qua nhan duoc nhiéu hon ca nhitng gi mong doi.

Bén canh nhimg quan diém trén, Oliva, Oliver, va Bearden (1995) thi cho
rang su hai 1ong cua khach hang la nhiém vy caa bén cung cap dich vu. So véi
nhitng mong doi truée d6 ciia khach hang vé ching, sy hai 1ong cua khach hang thé
hién qua gié tri caa san pham dich vu dugc cung Gng.

C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé su hai 10ng caa khach hang nhung tuu
chung lai déu gan lién voi mot sd yéu té can ban nhu:

- Thién cam dbi véi bén cung ang dich vu

- Mong doi cua KH vé su dap (g nhu cau sir dung dich vy tir bén cung @ng

- Gia tri thang du do dich vu mang lai hay két qua co duoc tir thuc hién dich vu.

- Mtic d6 sin sang cua KH vé kha niang sir dung tiép dich vu.

Su hai 16ng cua khach hang vé chat lugng dich vu phi tin dung 1a cam nhan/
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thai d6 tich cuc cua khach hang d6i vai chat lwong dich vu ngan hang sau khi da st
dung DV phi tin dung nao d6. Khi khach hang cam thay hai 1ong vé chit lugng DV
phi tin dung cta ngan hang tic 13 ngan hang di dap @ng nhu cau bang/vuot mong
doi cia KH va KH ¢6 ¥ dinh tiép tuc st dung DV cta ngan hang trong thoi gian toi
va tham chi mai vé sau.

- Tinh ti¢n ich va an toan ciia sin phdam: Trong bdi canh phat trién nhu vii
bao cuia cudc cach mang cong nghiép 4.0, tinh tién ich cua cac dich vu phi tin dung
Ngan hang duoc xem nhu diéu kién tién quyét dé khuyén khich khach hang sir dung
dich vu cua Ngan hang. S6 luong dich vu khong chi can nhiéu ma cin mét san
phém tich hop duoc nhiéu dich vu khac nhau. Véi mot nén tang cong ngh¢ cao,
nhiéu san pham tién ich cia Ngin hang di ra doi nhu Ngan hang truc tuyén cho
phép giao dich trén toan qudc, cac san pham thé da ning, cac dich vu chuyén tién
trong va ngoai nudc nhanh chong, chinh xdc,... Tuy vay, sy van dong ctia cong ngh¢
1a lién tuc theo nhu cau cta con ngudi vi vay doi hoi cac Ngin hang tiép tuc phét
trién, tich hop thém nhiéu tién ich san pham hon nira.

Tuy nhién, khi céng nghé cang phat trién, mot trong nhimg vain dé& dang lo
ngai nhat d6 chinh 1a tinh an todn cia cac giao dich Ngan hang. Su tin tuéng cua
khéch hang chi c6 thé duoc xay dung dya trén mot nén tang giao dich nhanh, an
toan va chinh xac. Tinh an toan trong viéc cung cap dich vu ngan hang dugc khing
dinh & nhiéu mit khac nhau nhu an toan ngin quy, an toan trong viéc tmg dung cac
cong nghé hién dai hay an toan trong viéc bao mat thong tin khach hang.

- Mikc dp da dang hod dich vu cung cdp:

Dich vu phi tin dung cung cap cho khach hang cang da dang hoa thi kha
nang thu hut khach hang st dung dich vu cang cao. Chinh vi vay, mot trong nhitng
yéu cau dit ra d6i v6i hé thong Ngan hang 13 su nghién ctru, phat trién sang tao
nhing san pham dich vu cung cip nham thoa man nhu cau da dang ctia Khach hang.
Murc do da dang hoa dich vu dugc phan anh thong qua sb ching loai san phém dich
vu Ngan hang c6 thé cung cap cho mét khach hang va toan bd san pham Ngan hang

dang cung cap cho toan bd khach hang. S& di nhu vay vi da dang hoa san pham
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khong chi dugc hiéu theo nghia hep 13 cang nhiéu san pham cung cip da dang trong
hé théng 1a t6t ma con 1a mirc d6 da dang dé thoa man nhu cau cia mot khach hang.
Khach hang cang st dung nhiéu dich vu cia cung mot Ngin hang do trung thanh
cang cao. Diéu d6 lai 1 muc tiéu phat trién bén viing ciia cic san pham Ngan hing
duoc dua ra.

- Mirc dé da dang hod doi twong khdch hang sir dung dich vu:

Mot trong nhirng tiéu chi quan trong nham danh gia sy phat trién dich vu phi
tin dung d6 1a mirc d6 da dang hoa ddi twong khach hang. Bai vi, khach hang sir
dung dich vu cang da dang, cang nhiéu nganh nghé, d6 tudi,... thi cang cho thiy cac
hinh thirc dich vu dugc dua ra nhiéu tién ich, phu hop voi nhidu nguoi khac nhau.
Dich vu dugc tao ra da chung loai, nhiéu sy lua chon dap ung nhu cAu tao ra strc hat
voi nhiéu ddi tugng khach hang khac nhau. Ngin hang c6 cang nhiéu ddi tuong
khéach hang khac nhau stir dung dich vu chung té Ngan hang d6 cang da nang trong
viéc cung cép dich vu tién ich trén thi truong tai chinh.

- Khd néng canh tranh ciia Ngin hang cung cap dich vu phi tin dung:

Ngan hang nao c6 ning lyc canh tranh t6t s& c6 kha ning phat trién dich vu
phi tin dung Ngan hang tai Ngin hang d6 t6t hon so voi nhitng Ngan hang khac. Dé
danh gia kha ning canh tranh ctia Ngan hang, c6 thé dya trén mét s6 khia canh nhu:
mirc do hién dai cua cong nghé Ngin hang dang cung cap cho khach hang, ning luc
quan tri didu hanh ciing nhu kha ning van hanh dich vu phi tin dung Ngan hang, qui
mo va uy tin cia Ngan hang cung cap dich vu.

Cong nghé Ngan hang cang hién dai, Ngan hang cang c6 loi thé dan dau thi
truong trong viéc dua san pham dén tay khach hang st dung ciing nhu giit chan
khach hang trung thanh do kha ning thoa man loi ich & nhiéu mang, nhiéu nhu cau
khac nhau. Mit khéc, trong thoi ki cong nghiép hoa, thoi gian ddi véi mdi khach hang
1a vO cliing quan trong vi vay cong nghé phat trién 1 lgi thé cho Ngan hang trong viéc
tiét kiém thoi gian giao dich, tao thién cam cho khach hang dbi véi Ngan hang

Nang luc quan tri diéu hanh gitp cho Ngin hang dua ra nhiing chién lugc

canh tranh phu hop trong timg giai doan phat trién cta minh. Chién lugc ding dan,
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kha niang phat trién dich vu tot 14 diéu kién thuan loi cho Ngan hang mé rong khu
vuc thi phﬁn.

Uy tin 1 mot trong nhitng yéu t6 then chdt quyét dinh viéc mot khach hang
c6 giao dich vdi Ngan hang hay khong. Uy tin cang cao, kha nang khach hang cang
dé dang trong viéc tu tim dén Ngan hang. Uy tin von v hinh, 13 tai san cia Ngan
hang. Uy tin Ngan hang dugc hinh thanh qua thoi gian Ngan hang ton tai trén thi
truong cling nhu chét luong cung cip dich vu cho khach hang.

- Kha ndng qudn Iy riii ro trong qua trinh cung cdp DV phi tin dung Ngén
hang trén thi truong:

Rui ro ludn 13 yéu t6 ludn song hanh cing véi hoat dong kinh doanh Ngan
hang. Chinh vi vdy, kha ning quan 1y rai ro trong qua trinh cung cdp DV phi tin
dung Ngin hang dugc xem nhu mot qui trinh tong thé khong chi cua riéng ban lanh
dao Ngan hang. Kha ning quan 1y rai ro phai thé hién théng qua chinh sach khach
hang, kha ning xir 1y cac rui ro don 1é va tong thé trong qué trinh giao dich. Viéc xtr
1y rai ro phai dam lai sy hai long cho khach hang giao dich.

2.3. Cac nhan t6 anh hwéng téi phat trién dich vu phi tin dung cia
NHTM

2.3.1. Céac nhan t6 chi quan

2.3.1.1. Nh6ém nhéan t6 thudc vé Ngin hang

a) Nang luc tai chinh

Trong viéc phét trién cac DV phi tin dung NH, dic biét 1a nhitng DV ¢ tinh
hién dai, khdng thé bo qua yéu td nang luc tai chinh. N6 dugc xem nhu mét trong
nhitng nhan t6 quan trong nhat. Nang luc tai chinh di manh quyét dinh nhiing van
dé noi sinh nham manh dan trang bi céc tai san can thiét (ké ca nhiing tai san hién
dai dya trén cong nghé thong tin phat trién) cho viéc kinh doanh NH. Nhiéu hoat
dong khac nhau van c6 sy hd tro dac lyc cia vén. Vén gitip cac Ngan hang thuong
mai dua ra nhiing chién lugc quang ba hay canh tranh hiéu qua sau khi cé nhiing
nghién ciru 6 gia tri vé thi truong. Quy md vén 16n tao ra mot “tam ném chbng 4o

rai ro” day s& dé dang chiém duoc 1ong tin ciia KH, long tin cua cac doi tac trong
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cling nhu ngoai nudc. Trong bdi canh canh tranh cing véi su bién dong khong
nging cua cong nghé hién dai, phat trién DV tin dung phi Ngan hang mét cach hiéu
qua, ¢ kha nang canh tranh trén thi treong 1a mot thach thic qué 1on d6i véi Ngan
hang c6 qui md vén nho. Vi vay, chién lugc ting von dai han mot cach bén viing
luén phai 14 mot trong nhimg wu tién hang dau cua hé thong Ngan hang. Tuy theo
kha ning tang truong trong mdi giai doan ciing nhu 1 trinh phat trién cua ban quan
tri mdi Ngan hang, Ngan hang thyuc hién céc chién luoc ting von phl hop véi kha
ning kiém soét caa minh,

b) Ha ting cong nghé thong tin

Nhu ciu st dung cac dich vu Ngan hang ciing nhu yéu cau ddi voi chat
lwong cung tng cia chung ludn cd xu hudng ting 1én theo su phét trién cua nén
kinh té. Dic biét trong bdi canh cach mang khoa hoc cong nghé, qué trinh dua cong
nghé ung dung trong hoat dong kinh doanh ndi 1én nhu mét xu hudéng tat yéu. Cong
nghé tro thanh yéu t6 “nén” dé cac NHTM nghién ctu phét trién DV caa minh mot
cach tét nhat nham thoa mén khéach hang ngay mét tro nén kho tinh hon.

Tuy nhién, cong nghé hién dai méi chi duoc xem nhu 13 don bay trong 16
trinh phét trién caa mdi Ngan hang. Dya trén cdng nghé dé, tuy vao stc sang tao
ciia mdi Ngan hang ma tao ra nhitng san phim mang dic trung riéng cta minh. Tir
d6 khang dinh thuong hiéu, vi thé, ciing nhu uy tin cia Ngan hang.

Chat lwong DV dem lai loi ich cho chinh Ngan hang théng qua mic d6 thoa
man cua moi khach hang st dung dich vu. Nhd ¢6 cong nghé hién dai, cac Ngan
hang thuong mai tao ra nhiéu (ng dung tién loi cho khach hang ciing nhu dua vao
va hoan thién cac quy trinh nghiép vu hop ly tao thién cam cho khach hang. Trong
doi song cdng nghép, thoi gian 1a yéu té co kha nang quyét dinh dén phan tng cua
mot khach hang. Do do, khi cong nghé duogc trng dung & bac cao, qui trinh giao dich
dién ra nhanh chéng, it tha tuc ma van dam bao thong tin chinh xac, an toan lai ton
kém it chi phi cho ca NH va KH.
¢) Ning lwe quan tri diéu hanh va chién lwgc ngudn nhan hre

Ning lyc quan tri diéu hanh caa méi Ngan hang trong hé thong quyét dinh su



62

phat trién cua DV Ngan hang. Quan tri hiéu qua gidp duy tri sy 6n dinh, an toan,
bén vitng va nang cao niang luc kiém soat.

Quan tri Ngan hang gitp danh gia xu huéng phat trién caa nén kinh té ciing
nhu phan anh kha ning du béo nhu cau cua thi trudng. Du bao chinh xac nhu cau
cua thi trudng gitp cho Ngan hang dua ra cac chién luoc kinh doanh hiéu qua ciing
nhu c6 cac bién phdp du phong thich hop. Ban quan tri Ngan hang phai la nhiing
ngudi khéng chi gioi chuyén mdn ma con co kién thirc phap luat tot dé dam bao
nguyén tic tuan tha.

Trong céc yéu td thanh cong, con ngudi duge xem nhu nhéan t6 quyét dinh.
Vi vay, dé 1am cha duoc cdng nghé mai doi hoi mot ké hoach dao tao can bo tai cac
ngan hang. Mdi can bo phai 1a nhitg ngudi ¢6 kién thirc sdu vé chuyén mén nghiép
vu nham dap Gng yéu cau cong viéc. Mudn vy, truéc khi trién khai dich va méi,
phai ¢6 16 trinh boi dudng can bo. Pay 1a 16 trinh dai doi hoi sy phat trién bén viing.
d) Kénh phan phéi

Céc giao dich voi Ngan hang déu duoc thyc hién qua céc kénh phan phdi.
Chinh vi vay, qui md mang lugi kénh phan phéi dong vai trd quan trong trong viéc
cung tng dich vu cho khach hang. Mang ludi kénh phan phéi qua day dic hoic
chdng chéo Ién nhau gay ra lang phi, song, mang luéi qua thua lai gay tén kém chi
phi giao dich cta khach hang ciing 1am giam b6t nhu cau sir dung dich vu cua khach
hang. Mdi kénh phan phdi truyén théng cua Ngan hang cin duoc xem nhu khong
chi cung &ng dich vu mot chiéu ma con 13 noi ghi nhan cac phan hoéi cia khach
hang nham cd bién phap cai thién, gia ting hiéu qua tich cuc.

e) Chinh sach khach hang

Cong nghé ngan hang trén thé gisi ngay cang da dang va c6 nhiéu thay doi
quan trong khi canh tranh ngay mét gia ting giira chinh céc t6 chirc trong nuéc hay
V6i nudc ngodi. Nhu cau cua KH ciing thay doi thuong xuyén trong xu thé thay doi
ciia mot thi trudng von khdng con mang tinh truyén théng. Chinh sach khach hang
can dugc dua ra phu hop véi mdi giai doan, mdi thoi ki khac nhau. Chinh sach

khach hang la kim chi nam cho moi hoat dong phan doan thi truong ciling nhu xac
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dinh khach hang muc tiéu tir d6 tao hiéu qua kinh doanh nhim tbi da hoa lgi nhuan
cua Ngan hang.

Nham phat trién mdi quan hé véi KH, cac Ngan hang can lva chon KH phu
hop ning luc phuc vu, dé tao ra diém nhan trong phong céch cung cap dich vu nhim
gia tang kha ning canh tranh. Tir d6, Ngan hang tao ra cac nhom khach hang truyén
thdng, trung thanh voi Ngan hang, ciing 13 nhom d6i tugng tao ra ngudn thu chinh
cho Ngan hang. Tir dinh huéng chién lIuoc vé khach hang, Ngan hang dua ra nhiing
giai phap hoat dong phi hop. Chinh sach khach hang tot con tao ra niém tin noi
khach hang ciing nhu sy an toan cho chinh ban than Ngan hang. Chit lwong phuc vu
t6t c6 kha nang giir chan khéach hang giao dich lau dai voi ngan hang nhiéu hon so
vai san pham hoan hao. Tim kiém mot khach hang méi chi phi ton kém ma hiéu qua
lai khdng cao, chinh vi vay, cac Ngan hang bén canh viéc mé rong khach hang méi
con phai tim cach gitr khach hang cii. Khach hang trung thanh tao ra lgi nhuan lén
hon ciing nhu 1oi ich 1au bén hon cho mét Ngan hang. Khéch hang sé& sin 1ong gidi
thiéu dich vu ngan hang véi ban beé, ngudi than va lam cong tac quang ba mién phi
cho ngan hang khi ho yéu thich Ngan hang. Nhiéu khao sat da chang minh hiéu qua
quang c4o nay cao gap nhiéu lan so véi Ngan hang tu thuc hién quang cdo. Hon
nita, khi cac khach hang di giao dich nhiéu véi ngan hang s& quen thudc véi moi
quy trinh thu tuc va dich vu ngan hang lai gidp tiét kiém chi phi hoat dong cua Ngan
hang.
2.3.1.2. Nhém nhan té thugc vé khach hang
a) Nhu cau ciia khach hang

Mot NH c6 thé cung tmg dich vu cho nhiéu nhém KH khac nhau nhu KH ca
nhan, KH doanh nghiép. KH cua NH dugc xem nhu trung tdim cua moi hoat dong
NH. Chién luoc muc tiéu cua bat ky NH nao chinh 1 tim hiéu xem khéach hang can
gi va 1am nhu thé nao nham théa man nhu cau cta khach hang.

Do vay, phai dua trén mong mudn cua KH va xu hudng thi hiéu dé dua ra
cac quyét dinh lién quan dén phét trién DV. Giira KH ¢4 nhan va KH doanh nghiép

¢6 su khac nhau vé DVNH va hanh vi tiéu ding dich vu, NH nén tim hiéu va thoa
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mén cac nhu cdu cia ho 1a diéu quan trong va mang ¥ nghia séng con ddi véi cac
NH.

Néu nhu chién luoc kinh doanh quyét dinh hoat dong cua KH t6 chuc thi doi
v6i nhom KH ca nhan, cac yéu to tdm 1y, phong cach séng, phong tuc ving mién
hay dan tri, do tudi, gidi1 tinh lai tic dong dén nhu cau cua KH. Nhung néu moi
truong kinh doanh tac dong dén cac chién luoc duoc dua ra cia td chirc thi KH ca
nhan lai c6 quyét dinh st dung dich vu phu thudc vao nén kinh té. Céc Ngan hang
can ndm bat duoc nhu cau cia khach hang dé dua ra nhiing su thay d6i phu hop

Khach hang ctiia Ngan hang da dang, phong phu khac nhau tir ca nhan, doanh
nghiép tham chi dén ngay ca cac dinh ché tai chinh trung gian khac. Trong qué trinh
phat trién DV, diéu quan trong 1a phai tinh toan dén nhu cau, yéu ciu cua khach
hang. Viéc phat trién DV méi d6 nhét dinh s& thanh cong chi khi mot DV méi dugc
dua ra thi truong dap Gmg nhu ciu khach hang va sy phu hop véi thi hiéu.

b) Ning lwe ddi tweng sic dung dich vu

Déi voi khach hang cac nhan: Trinh d6 dan tri cao quyét dinh kha ning st
dung dich vu tét. Dich vu cang da dang, cang hién dai doi hoi trinh d6 dan tri cang
cao. Cong nghé Ngan hang vén hién dai va phac tap, mudn st dung va lam chu
duoc cong nghé Ngan hang doi hoi ngudi sir dung phai duoc huéng dan va cd mot
trinh do nhat dinh.

Bén canh d6, do tudi cua dan cu cang tré thi cang c6 nhu cau mudn si dung
dich vy Ngan hang do wva thich cai méi, thich khdm pha va dung thtr dich vu.

Do6i voi khach hang doanh nghiép: Boi vai mdi doanh nghiép, céng nghé
Ngan hang chi thuc su dugc sir dung c6 hiéu qua khi doanh nghiép y thirc duoc viéc
st dung dich vu Ngan hang va c6 nang luc quan ly n6. Doanh nghiép ki két dugc
nhiéu hop dong giao két véi ban hang nudc ngoai s& xuat hién nhiéu nhu cau s
dung dich vu Ngan hang.

O nhitng dat nugc phat trién, nhu cau st dung dich vu cao xuat phét tir ning
lyc sir dung t6t. Cac Ngan hang khdng can tuyén truyén nhiéu thi ban than khach

hang d& mudn st dung dich vu Ngan hang. Chinh vi sy théi thuc d6 budc cac Ngan
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hang phai tim cach phat trién mang dich vu cia minh, dic biét la cac dich vu tién
ich phi tin dung nham 16i kéo khéach hang.

2.3.2 Cé4c nhan té khach quan

2.3.2.1. Méi trudng chinh tri va hé théng hanh lang phap Iy

Hoat dong cua h¢ théng Ngan hang chiu tac dong truc tiép tor moi truong
chinh tri trong va ngoai nudc. Dac biét, trong bdi canh phat trién nhu vii bdo cua
cach mang cong nghiép, su giao thoa vé loai hinh hoat dong gitta cac to chirc tin
dung khién cho hoat dong DVPTD Ngan hang chiu nhiéu bién dong 16n. Mot moi
truong on dinh tao diéu kién phat trién tt cac hoat dong Ngan hang nham tao ra
hi€u qua 191 nhudn tot va nguoc lai.

Su phat trién cta hé théng Ngan hang doi hoi tinh 6n dinh cua chinh tri, tinh
minh bach, nhit quan va déng bo ciia hanh lang phap 1y. Day la diéu kién thuc diy
kinh t& néi chung va hoat dong Ngan hang néi riéng. Khach hang lwa chon sir dung
dich vu Ngan hang dua trén lgi ich ma mdi dich vu mang lai. Viéc minh bach, 1o
rang, cu thé trong cac qui dinh huéng dan cua phap lut giup cho ban than Ngan
hang dé& dang trong viéc thiét ké cac san pham dich vu dam bao qui pham phap luat.
Bén canh d6 ciing gitip cho ngudi sit dung dich vu dé dang lya chon duoc dich vu
phu hop nhu céu.

Tinh hinh chinh tri hay an toan xa hdi cia mot quéc gia lai c6 quan hé rat
nhay cam véi hoat dong Ngan hang. Tam 1y khach hang s& bi nhitng tic dong xau
vé chinh tri chi phéi nén nhu cau st dung dich vu ngan hang s€ giam di. Nguoc lai,
& mot qudc gia co nén chinh tri 6n dinh lai tao ra tAm 1y yén tim dau tu. N6 khdng
chi tao ra strc hap din dbi v6i nha dau tu trong nudc ma con 16i kéo manh mé nha
dau tu nude ngoai, tao diéu kién thiic day phat trién kinh té trong nudc. Do do, tinh
hinh chinh tri 6n dinh va an toan xa hoi dong vai trd quan trong trong viéc phat trién
DV phi tin dung dat hi¢u qua.

Ngan hang duoc xem nhu 12 huyét mach ciia nén kinh t& mdi quéc gia, dy 1a
mdt nganh kinh doanh dic biét quan trong, lién quan dén tién té, gy anh hudng dén

toan cau. Do do, viéc kiém soat dac biét cac to chirc tai chinh dugc xem nhu la
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nhiém vu quan trong cta bat ky chinh phu ndo. Thong qua hé théng phap luat, cac
van ban chinh sach, chinh phu thuc hién diéu hanh céc t6 chirc tai chinh trén thi
truong. Hoat dong ctia Ngan hang hay danh muyc san pham dich vu duoc cung tGng
cua Ngan hang lién quan truc tiép té1 su tac dong bdi chinh sach. Bac biét, khi hé
thdng qui pham néi 16ng, tao ra nhidu diéu khoan thong thoang, an toan hon cho céc
Ngan hang hoat dong thi sb lugng san phém dich vu duogc cung cép lai cang rong
hon, huéng téi nhidu ddi tugng khac nhau hon trong nén kinh té.

2.3.2.2. Méi trudng kinh té

Hoi nhap kinh té quéc té trong linh virc ngan hang tao ra mot san choi méi
c6 tinh binh déng trén binh dién quéc té cho cac ngan hang ca trong 1an ngoai nude.
Nho ¢6 hoi nhép kinh té, cac Ngan hang trong nudc va cac Ngan hang khdi ngoai s&
x04 bod duogc rao can phan biét, didu d6 ciing gitp huéng dén giam dan sy can thiép
ciia Nha nuéc, tham chi con c6 thé xoa bé trong nhiéu trudng hop. Tuy nhién, day
lai 14 han ché trong viéc gitt loi thé vbn c6 cua cic Ngan hang trong nudc vé kha
nang tiép can khach hang truyén théng, hay thé manh trong mang lu6i hoat dong
ngan hang.

Diéu d6 thuc day cac NHTM cang phai nd luc nhiéu hon trong xu thé hoi
nhap qubc t& cang sdu rong trong viéc phat trién san phim dich vu phi tin dung
nham 6n dinh va dam bao phat trién bén viing trong bdi canh canh tranh.

Tuy canh tranh tao ra nhitg kho khin nhét dinh cho cac t6 chirc trong nudc
nhung canh tranh lai dem dén 1oi ich cho nguoi st dung dich vu ngan hang tir do
tao ra hiéu qua tich cuc cho nén kinh té. Cuing v&i viéc phat trién ngay cang nhiéu
cac TCTC phi ngan hang trong nudc da lam cho thi truong tai chinh tré nén soi
dong hon, xu hudng canh tranh khéc liét hon. Khong chi con 1a céac t6 chirc truyén
thng, nhiéu to chirc tai chinh ra doi nhu nhu cac cong ty tai chinh, hé thong qui tin
dung nhan dan, cac cong ty cho thué tai chinh, cdc ngin hang nudc ngoai tham gia
thi trudng Viét Nam, cac cong ty bao hiém,... 1a dong luc dé cac ngan hang ludn
phai y thirc viéc nang cao chat lugng dich vu song hanh véi da dang hoa cac san

pham ciing nhu tién ich sir dung. Pong thoi véi da dang hod 1a dam bao dap tng
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nhimg nhu cau ngay cang cao mot cach diy du va hoan hao vé dich vu tai chinh
danh cho KH.
2.3.2.3. Moi truong xa hoi

Dich vu ngan hang thuong chi quan tdm phuc vu cho hoat dong san Xuat
kinh doanh tai nhimg qudc gia ma kinh té con cham phat trién hay toc do ting
truéng GDP thap. Khi nén kinh té c6 mirc d6 ting truong cao, qua trinh phuc vu
nay khong chi con gidi han ¢ khu vuc san xuét vat chit hay nhom khach hang
doanh nghiép nita ma co cdu san pham dich vu ngdy cang mé rong ddi v6i nhém
dich vu phi tin dung hudng téi ddi tuong KHCN. San xuit vat chét ting trudng déu,
chat luong doi séng duoc cai thién thi yéu ciu phat trién DV phi tin dung ciing cao
hon ngay ca ddi vi KH 1a to chiic kinh t& va cac dinh ché tai chinh. Do d6 phat
trién dich vu phi tin dung chiu su chi phdi cta ting trudng kinh té.

Tinh hinh kinh t& x3 hoi, trinh d6 hoc vén, vin hoa hay tham chi cac yéu tb
nhu théi quen, tdm 1y, dia chinh 1a nhiing yéu t§ dic trung ciia méi trudng xi hoi
tao ra anh hudng 16n dén thoi quen cta ngudi dan. Theo xu thé thudng thay, dich vu
ngan hang ngay cang nhiéu tip trung ¢ noi nao ma nhiéu nguodi ¢ ning luc lao
dong, thu nhap cao, trinh do lao dong tbt hay c6 dia vi trong xa hoi.

V& mitc d6 canh tranh trén thi truong: Pé hd trg cho viéc ra quyét dinh lién
quan dén phat trién san pham, cac thong tin vé d6i thu canh tranh 1a ngudn théng tin
coO gia tri cao dugc cac nha quan tri NH st dung. Nhan thirc vé xu hudng trén thi
truong duoc thé hién qua hanh dong cua d4i thu canh tranh. Dé sang tao ra cac san
pham méi cé tinh canh tranh cao, cAc Ngan hang can thau hiéu san pham hién tai
trén thi trudng thong qua nghién ctru, theo ddi sat sao cac chién luoc san pham cia
cac d6i thu canh tranh. Ngan hang co thé dung né dé cing cd lai cac gia dinh cua
chinh ngan hang vé nhiing thay ddi trén thi trudng. Tham chi, dudi hinh thic san
pham “bat chudc” lai xuat phat tir d6i tha canh tranh chiém mot phan quan trong
clia cac ¥ tudng vé san pham méi.

2.4 Kinh nghiém qudc té trong viéc phat trién dich vu phi tin dung tai cic

ngan hang thwong mai ¢6 phin va bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam
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2.4.1. Kinh nghiém trong viéc phat trién dich vu phi tin dung ctia cac ngan
hang trén thé giéi
2.4.1.1. Hang Seng Bank (Hong Koéng)

La mot thanh vién cua tap doan HSBC, Hang Seng Bank la mét trong nhitng
ngan hang 16n tai Hong Koéng ciing nhu trén thé gisi. Tai Hang Seng Bank, céc dich
vu phi tin dung c¢6 ham luong cdng nghé cao ludn duoc wu tién tap trung bao gom
cac dich vu online lién quan dén ca khach hang ca nhan va khach hang doanh
nghiép (SMS banking, HSBC net, Hang Seng e-card, tur van online, ké khai thué, e-
market news, chudi dich vu tron goéi...) Viéc dé dang tai va sir dung cac phan mém
ung dung cua Hang Seng Bank véi mac phi hop 1y da tao ra stec canh tranh to 16n
cua Hang Seng Bank.

Bén canh khu vuc kinh doanh thuan vé mang Ngan hang, Hang Seng bank
con song song phét trién cac dich vu bao hiém dic biét, ¢ thoi gian dai. Biéu nay
gilp giai quyét bai toan von trung- dai han cho Ngan hang. Ngudn thu nhap rong tir
dich vu bao hiém ciing giup dong gop ti hon 60% tong thu nhap tir cac dich vu phi
tin dung Ngan hang cho Hang Seng Bank. Nhu vay, c6 thé noi, Hang Seng Bank
dang tao ra cho minh loi thé riéng vé vi tri trong khu vuc kinh doanh mang bao
hiém. Phan vu diém 16n nhit cia Hang Seng Bank d6 1a kha ning bao mat thong tin
khéch hang va lich st giao dich cua khéch hang ciing tao ra su tin twdng tuyét doi
cho cac khach hang lya chon Hang Seng Bank dé giao dich.
2.4.1.2. Standard Chartered Bank

NOGi vé cac Ngan hang thanh céng trong viéc kinh doanh dich vu phi tin dung
Ngan hang, khdng thé khong ké dén Standard Chartered Bank. Ciing gidng nhu
Hang Seng, Standard Chartered Bank chd trong tap trung khai thac cac dich vu cong
nghé cao khi c6 tdi hon 60% cac giao dich cia Ngan hang theo théng ké (2015)
duoc thuc hién qua cac kénh tu dong. Céac kénh giao dich ty dong duoc sur dung mang
lai nhitng hiéu qua to I6n vai tinh bao mat doc quyén va tién ich cho khach hang.

Pé tao ra sy khac biét cia riéng minh, Standard Chartered Bank thuong tim

hiéu cu thé nhu cau ciing nhu dic diém riéng cua timg khach hang dé xay dung
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nhitng g6i san pham riéng “do ni déng giay” cho ting khach hang. Ngan hang thuc
hién chién lugc huongs toi khéng chi ban san pham danh cho hang ma con tao ra
mot mbi quan hé ddi tac khang khit. Mbi quan hé d6 s& duy tri nhém khach hang
trung thanh khi né vuot qua ca nhitng nhu cau tai chinh thong thudng ma tao ra mot
su tin tuong vao sy dong hanh cua Ngan hang cho nhitng muc tiéu dat dugc trong
tuong lai cua khach hang.

Hé théng mang luéi cua Standard Chartered trai rong khap hon 70 qudc gia
trén toan thé gisi, hudng toi sy két ndi nhu cau toan cau. Pay 1a mot loi thé trong
viéc thu hat khach hang stir dung dich vu, khéng chi la khach hang ca nhan ma con
la cac cong ty, tip doan da qudc gia véi nhitng nhu cau xuat nhap hang lién tuc
cuing nhirng giao dich thuong xuyén. Ty trong I&i thuan tir dich vu phi tin dung cua
Ngan hang nay ciing thudng xuyén duy tri & mic cao véi khoang trén 40% tong thu
nhap hoat dong ciia Ngan hang nay trong nhiéu nim.
2.4.1.3. Ngan hang néng nghiép Trung Quéc (Agricultural Bank of China)

Ngan hang néng nghiép Trung Quéc (ABC) duoc thanh lap vao nam 1951,
day dugc xem nhu Ngan hang thuong mai dau tién cua dat nude nay. Ciing giéng
nhu cac Ngan hang khac trén thé gidi, khi méi thanh 1ap, ABC di theo con dudng
phat trién kinh doanh truyén théng. Hoat dong cua ABC ghi dau 4n manh mé& trong
linh vuc tin dung dem lai ngudn loi nhuin cao. Nhung sau khi dat duoc nhiing
thanh tyu dang ké, tao dung duoc uy tin caa minh trong hé thng tai chinh, ABC bt
dau cé nhitng budc chuyén minh manh mé sang khu vuc kinh doanh dich vu c6 tinh
bén viing cao. V&i hon 350 triéu khach hang trai khap dat nudc rong Ion, ABC xay
dung mot hé théng mang luéi gdm hon 24.000 chi nhanh, phong giao dich, dit quan
hé véi gan 1.200 Ngan hang trén toan thé giéi véi nén tang cong nghé thdng tin
hién dai nham cung cap céc dich vu tai chinh mot cach thuan tién va hiéu qua cho tat
ca cac khach hang ca ¢ khu vyc thanh thi va ndng thén.

Chién lugc dugc ABC str dung trong nhimg ngay dau gan véi thuat ngit “Pai
Duong Xanh”. Pay 1a mét chién luoc kinh doanh hudéng tdi phuong thirc tiép can

nho marketing truc tiép tgi ting bo phan khach hang. Khéng chi ding lai ¢ loai md
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hinh Ngan hang thwong mai hay Ngan hiang dau tu nhu thong thuong ma ABC
hudng téi loai hinh Ngan hang da nang. Viéc hudéng toi loai md hinh Ngan hang
nay khong chi giup ABC da dang hod kinh doanh ma con cé kha nang vuon toi
nhiéu d6i tuwong khach hang khac nhau tao ra mdi quan hé nhiéu tang, nhiéu I6p
trong cac giao dich caa minh. Tuy nhién, diéu nay chi dugc thuc hién tai mot Ngan
hang c6 tiém lyc tai chinh phai manh, kha ning nim bat nhu cau thi truong tét va ca
sy dam diu tu.

Khéach hang caa ABC trai khap tir khu vuc thanh thi téi néng thdn, ca trong
nudce va nudc ngoai, ca ca nhan va doanh nghiép vai nhiéu dich vu kinh doanh khac
nhau. ABC lién tuc m& rong quan hé véi cac té chirc nhu cac Ngan hang trong
nuéc, cac cong ty ching khoan nham thuc hién dich vu luu ky chung khoan voi
khoang 90 cdng ty va gan 8 triéu khach hang truc tuyén, cac cdng ty tai chinh véi
nhiéu mac qui md nhiam vét nhu cau cua tit ca cac ddi tugng khach hang trén thi
truong, cac cdng ty bao hiém... Thu nhép tir dich vu cua ABC ting 6n dinh trong
nhiéu nim cang tao ra co s& 10ng tin virng chic cho cac quyét dinh dau tu cia ban
lanh dao Ngan hang.

Céc dich vu thanh todn dugc ABC cung cap da dang tir cac dich vu mang
tinh truyén thdng cho dén nhiing dich vu ttng dung cong nghé cao phi hop véi nhu
cau tirng khéach hang. Cu thé, cac dich vu thé van luén duoc ABC duy tri nhu 1a mot
trong s6 cac Ngan hang cung cap s6 lugng thé 1on nhét thi trudng Trung Qudc. Céc
dich vu e-banking thu hat hang triéu triéu khach hang st dung chi trong thoi gian
trng dung ngan bao gom nhiéu dich vu da dang khéc nhau va lién tuc dugc tich hop,
d6i mai cho phi hop nhu cau nhu: online banking, mobile banking, self service
banking va e-commerce dua trén nén tang thu thap va xir ly s6 liéu trung tam, ...

Nam 2008, ABC di dat danh hiéu nha tao 1ap thi truong xuét sic trong nim,
nha tao 1ap thi truong 16n nhat vé khéi lugng giao dich va phan thuang vé cac giao
dich phai sinh tir trung tim ngoai hdi quéc gia Trung Quéc. Sy phét trién nhanh nhu
vil bdo cua nén kinh té thi truong, cling véi su bién chuyén cua cong nghé dang mé

ra co hoi phat trién cho chinh ABC, ciing 1a mot budc thir dé danh gia nang luc tiép
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can cdng nghé cia Ngan hang. Nhimng thay doi trong chién luoc kinh doanh cua
ABC trong bi canh nén kinh té nhiéu bién dong tré thanh bai hoc kinh nghiém qui
bau cho cac Ngan hang thuong mai Viét Nam.

2.4.2 Bai hoc cho cac Ngan hang thwong mai Viét Nam

Cudc cach mang cong nghiép 4.0 di tao ra mot stc ép rat 16n cho sy phat
trién cong nghé trong linh vic Ngan hang trén toan cau trong d6 c6 Viét Nam. Diéu
nay doi hoi cac Ngan hang thuong mai Viét Nam phai c6 nhitng budc chuyén bién
lién tuc nham bt kip voi xu thé tit yéu cta qua trinh phat trién Ngan hang trén thé
gidi, dac bi¢t 1a viéc da dang hoa cac loai hinh va tng dung cong ngh¢ trong cung
cap dich vu phi tin dung Ngan hang. M6t sb bai hoc goi ¥ cho qua trinh phat trién
DV phi tin dung & cac NHTM Viét Nam:

- Thir nhat, dé da dang hoa dich vu thi nén tang corebanking ctia Ngan hang
phai vimg chic. Nhu vdy, van dé quan trong nhit hién nay dé chinh 1a cing c6 va
nang cip hé théng cong nghé thong tin nhim tao ra mot nén tang corebanking hién
dai va dap tmg tinh “m¢&” cua dich vu Ngan hang. Xay dung mot hé théng cong
nghé thong tin c6 tinh dong b tir hoi sé dén cac chi nhanh phong giao dich dé nang
cao chat luong ciing nhu tinh kip thoi cia ngudn thong tin st dung. Di lién voi viée
xay dung hé thong céng nghé thong tin 13 viéc chi trong tdi tinh bao mat, tinh an
toan, tinh hiéu qua va nhanh chéng trong mdi giao dich véi khach hang. Trong
nhimg ndm gan day, sé luong khach hang ctia mdi Ngan hang déu gia ting nhanh
chong do sy phat trién ctia nén kinh té tao ra sy phat trién trong nhu cau sir dung
dich vu. Vi vay, tinh bao mat va d6 nhanh, d6 chinh x4c trong mdi giao dich véi
khach hang sé& 1a yéu t6 quyét dinh mirc do trung thanh trong viéc sir dung dich vu
cua khéch hang.

- Thur hai, tao ra hé théng két ndi dich vu da dang gitra cac NH trong nudc
v6i nhau va giita cac NH trong nudc voi cac NH ¢ nude ngoai. S¢ di phai c6 diéu
nay bdi vi chinh su két nbi gitta cac Ngan hang vdi nhau lai tao ra sy thuan tién
trong giao dich cia khach hang. Mdi nhém khach hang 1a ngudi st dung dich vu

dugc dap ung mot cach day du nhat, thuan tién nhat s& giup thiic ddy nhu cu cua
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nhiéu khach hang khac. Pon cir nhu dich vu chuyén tién, mdi khach hang c6 thé mo
tai khoan tai nhiéu ngan hang khac nhau nhung nho dich vu ngan hang cang hién
dai gitip cho nguoi chuyén tién c6 thé dé dang chuyén khoan tir Ngan hang ndy sang
Ngan hang khiac mot cach nhanh chéng ma tham chi khong can ra quiy giao dich.
Diéu nay chi c6 dugc khi chat luong cong nghé thong tin ning cao di cung véi su
két néi mang ludi giira cac Ngan hang.

Dic biét, sy két ndi, hd tro gitta cac Ngan hang trong nude va Ngan hang nudce
ngoai cling s€ tao ra co hdi thuan 1o1 cho viéc tao dyng hinh anh cua cac T chirc tin
dung trong nudc ciing nhu tim kiém céc khach hang tiém nang ¢ nudc ngoai.

- Thur ba, da dang hoa dich vu phi tin dung Ngan hang, dac bi¢t 1a nhiing
kénh dich vu hién dai.

S6 luong khach hang cua hé thong Ngan hang 13 vo cung da dang v6i nhiéu
mirc thu nhip khac nhau. Piéu d6 tao ra nhu cau ciing nhu thoéi quen st dung dich
vu ciing khac nhau. Cac Ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam can phai cung cp thém
nhiéu san pham, dic biét 12 nhitng gbi san pham dich vu da ning. Bén canh d6, mdi
dich vu Ngan hang méi lai doi héi nguoi st dung phai ndm bat va lam chu duoc no,
vi vy doi hoi d6i ngii chim séc khach hang tin tim ¢ mdi Ngan hang. Diéu cic
Ngan hang can 1am trudc mit khong phai 1a ban dich vu cho khach hang ma phai
hudng dan va dinh hudng tao ra théi quen st dung dich vu cua khach hang.

Céac Ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam hién con dang qué chu trong vao
nhitng kénh dich vu c6 tinh truyén théng. Trong bdi canh cach mang cong nghiép,
diéu d6 sé tao ra thach thirc thuc ddy su nhanh nhay cung kha ning ung dung cong
nghé chiém linh thi truong ctia mdi Ngan hang. Viéc hudng ti ban cho khach hang
nhitng gbéi combo san pham dang 1a xu thé giai quyét bai toan trung thanh dbi voi
khach hang cia mdi Ngan hang. Nhung dé ¢ thé tao ra nhiing “combo” cho khach
hang Iya chon, Ngan hang can hoan thién nhirng san phém dich vu don 1¢ cua chinh
Ngan hang minh, nghién ctru kha nang tich hop chung mot cach hop 1y, va cé
nhiing chinh sach pht hop vé chi phi dich vu cho nhiing khach hang sir dung goi

san pham theo “combo”.
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- Thtr tw, marketing luén ludn phai di lién v6i ban san pham dich vu. Mot
trong nhimg van dé khé nhét trong khu vuc kinh doanh dich vy, dic biét 1a ddi voi
Ngan hang, d6 12 marketing béi san pham dich vu nhu d3 dugc khang dinh c6 tinh
bat chudc rat cao lai vo hinh nén khé mé ta hinh dung cho khach hang. Nhung
khong c6 chién lugc marketing hop 1y dé quang ba, dé giéi thiéu hinh anh, san
pham cta Ngan hang thi khach hang lai khong thé biét dé st dung. Pay 1a mot bai
toan kho cho cac Ngan hang khi doi hoi su dong hanh cia cac chién luoc marketing

phu hop cho mdi loai dich vu dugc phat trién ra.
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CHUONG I11.
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG TAl CAC
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN O VIET NAM
3.1. Khai quéat vé cac NHTMCP & Viét Nam:

Tinh dén thang 06 nam 2016, hé théng cic ngan hang thuong mai (NHTM)
Viét Nam c¢6 31 NHTM c¢o phan, 04 NHTM nha nudc, 51 chi nhanh ngan hang
nudc ngoai, 06 ngan hang 100% vén nude ngoai, 02 ngan hang lién doanh.

Bao phu tat ca cac tinh, thanh phé trong ca nudc 1a mang ludi cua hé thdng
Ngan hang. C6 thé néi, mang luéi cia hé thdng Ngan hang c6 thé sanh ngang véi
mang ludi buu dién khi bao pha dén tan huyén, tham chi la toi cac x4, lién xa. Hé
théng mang ludi ndy trai rong khap dén cac ving, mién cua dat nude, qua d6 ngay
cang thoa man tdi da loi ich cua cac cha thé st dung san pham dich vy ngan hang
trong nén kinh té.

Sau hon 25 nim tién hanh cai cach, hé thong ngan hang da trai qua bon giai
doan phat trién dang chu y:

- Giai doan 1990-1996: giai doan dau cua thoi ki doi méi, nham dap tng su
ting vot cua cau vé dich vu tai chinh hang loat cac Ngan hang ra doi. Khdng chi gia
ting vé s lugng ma con ca vé loai hinh Ngan hang hoat dong trén thi truong.

- Giai doan 1997-2005: Diy la giai doan hoan thién hé théng ngan hang 2 cap
sau khi tach khoi Ngan hang nha nuéc trong béi canh khiing hoang tién té Chau A;

- Giai doan 2006-2010: Giai doan cac ngan hang nang muc vén phap dinh va
hoan thién diéu ¢ hoat dong théng qua cac qui ché t6 chuc diéu tiét hoat dong Ngan
hang. NHTM c¢6 phan d6 thi dugc hinh thanh tir sy chuyén d6i 16n manh cua
NHTM c6 phan ndng thén. Mot sé ngan hang mai dugc thanh lap, trén thi truong
lan dau xuét hién loai hinh ngan hang 100% vén nudc ngoai;

- Giai doan 2011 dén nay: hé théng ngan hang c6 phan boc 16 nhitng yéu
kém. Sau cudc “thtr lira” tir cuoc khiing hoang tai chinh toan cau, nhiéu to chic tin

dung phét sinh nhitng ton thuong, de doa su d6 v& hé thong. Ngan hang Nha nudc
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da nhan dién dugc cac ngan hang yéu kém ciing nhu cac van dé tai céc thanh vién
dé tién hanh xu Iy nham tién hanh tai co cau hé théng cac TCTD

Sau qua trinh d6i mai nén kinh té duoc thuc hién trong thoi gian trén 20
nim, hé théng ngan hang va dinh ché phi ngan hang da c6 sy phat trién vuot bac.
Nhitng nim qua, su phat trién iy da dong gop nhitng vai trd to 16n dbi véi nhiing
thanh tuu vé kinh té - x4 hoi nuéc ta. Bén canh cac to chic tin dung con co céac
TCTD phi ngan hang hién dién ngay cang phat trién va I6n manh. Tai Viét Nam,
hién ¢ 16 cong ty tai chinh, 11 cdng ty cho thué tai chinh, 79 céng ty chirng khoan,
61 cong ty bao hiém dang hoat dong (2015).

Noi dung nghién ctru tap trung vao 9 Ngan hang thwong mai ¢ phan tiéu
biéu trong hé thong NHTM Viét Nam hién nay (Ngan Ngan hang dau tu va phat
trién Viét Nam (BIDV), Ngin hang thuong mai ¢4 phan Ngoai thuong Viét Nam
(Vietcombank), Ngan Hang TMCP Cong Thuong Viét Nam (Vietinbank), Ngan
hang TMCP Quan ddi (MB), Ngan hang Thuong mai C6 phan A Chau (ACB),
Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Quéc té (VIB), Ngan hang Thuong mai c6 phan
Ky thuong (Techcombank), Ngin hang thwong mai ¢4 phan Viét Nam Thinh
Vuong (VPBank), Ngan hang thuong mai ¢6 phan Tién Phong (TPBank)). Trong sé
9 Ngan hang thudc nghién cau, cd 3 Ngan hang khéi nha nuéc va 6 Ngan hang
thwong mai ¢6 phan con lai. Dir liéu cia cac Ngan hang nay di duoc niém yét chinh
thirc trén san chiing khoan hoic niém yét trén OTC. Céc s liéu caa mdi Ngan hang
déu duoc cung cap day du trén webside chinh thic cuia Ngan hang va trén céac sé
licu thong ké cua cac trang web vé chiing khoan.

3.2 Thuc trang hoat dong kinh doanh cua ciac Ngan hang thwong mai
Viét Nam trong giai doan 2011-2015
3.2.1 Qui md von ciia ngin hang thwong mai

Vén duge xem 1a van dé c6t 161 ctia cac NHTM. Mtic von thé hién ning luc
tai chinh va 1a nén tang dé ngan hang hoat dong an toan. Theo 19 trinh ctia Chinh
phu nham dam bao an toan cho timg ngan hang va hé théng, cac NHTM phai dat
mirc von diéu 18 3.000 ty dong vao cudi nam 2011 (Nghi dinh sé 141/2006/ND-CP)



va ting 1én 5.000 ty dong ké tir ngay 01/01/2012 (Nghi dinh s6 10/2011/ND-CP).
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Qua hinh 3.1 cho thay cac hé théng Ngan hang Viét Nam noi chung va céc
Ngan hang thuong mai khdng ngimg ting von diéu 1é qua cac nim dic biét 1a khéi
NHTM cb phan bang viéc goi vén tir cac cd dong.

Nam 2011, tong vén diéu 1é cia cac NHTM Viét Nam 1a 271.925 ty dong,
trong d6 cac NHTM c6 phan chiém téi hon 62%. Pén nam 2015, con sb nay la
331.070 ty dong, trong d6 cac NHTM cb phan chiém 59%. Nhu vy, cac NHTM
thudc khéi NHTM Nha nudc! ¢6 von diéu 18 16n hon va tde do ting trudng cao hon.
V6i qui md von 16n hon, cac Ngan hang thuong mai khéi nha nudce c6 lgi thé hon
trong viéc canh tranh véi cac Ngan hang thwong mai ¢6 phan. So séanh vén cua cac
NHTM cb phan Viét Nam véi mot sé6 NHTM nha nudc trong bang 1 duéi déy, cho
thdy vén dang 1a mot thach thuc 16n ddi voi cac NHTM c¢6 phan Viét Nam dé canh

tranh vai cac NHTM nha nuéec.

Hinh 3.1: Quy mé vén diéu 1é cia cac nhém TCTC tai Viét Nam

Nguon: Ngdn hang nha nude (don vi: ty dong).

YNHTM c6 vén Nha nuée trén 50% duge coi [a NHTM Nha nuée
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Bang 3.1: Quy md vén diéu Ié cia mét s6 NHTM Viét Nam

Khoi Ngan hang 2011 2012 2013 2014 2015

Vietcombank | 19,698 | 23,174 | 23,174 | 26,650 | 26,650

NHTM Vietinbank 20,230 | 26,218 | 37,234 | 37,234 | 37,234

nha nuée BIDV 12,948 | 23,012 | 28,112 | 28,112 | 34,187
MBBank 7,300 | 10,000 | 11,256 | 11,594 | 16,000
TechcomBank | 8,788 8,848 8,878 8,878 8,878
VPBank 5,050 5,770 5,770 6,347 8,056
NHTM
. TPBank 3,000 5,550 5,550 5,550 5,550
c0 phan
ACB 9,376 9,376 9,376 9,376 9,376
VIB 4,250 4,250 4,250 4,250 4,845
Tong 90,640 | 116,198 | 133,600 | 137,991 | 150,776

Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia cic Ngdn hang (don vi: ty dong)

Chi trong 5 nam trd lai day, c6 thé dé dang nhan ra cac Ngin hang thuong

mai khéi nha nuéc rat tich cyuc trong viée tim cach gia ting ngudn vén- d6 1a mot xu
thé tat yéu trong qua trinh hoi nhap. Qua trinh ting von hira hen mét sy ting trudng,
phat trién cua hé théng Ngan hang thuvong mai Viét Nam trong twong lai. Bén canh
muc ting manh tir cic Ngan hang khdi nha nudc thi ban than trong sé cac Ngan
hang con lai, qui md ning luc vén ciing gia ting & cac Ngan hang nhu MB. Muc gia
tang manh chi yéu do qua trinh mua béan sap nhap cia cac Ngan hang dién ra theo
xu thé thi truong nham nang cao nang luc canh tranh. Qui md von 16n 1a tim ném
chbng d& rui ro cho cac Ngan hang, tao tién dé cho viéc phat trién cong nghé Ngan
hang ciing nhu cac dich vu cung ng sau nay. Pac biét, trong xu thé hoi nhap voi
cudc cach mang cong nghiép trong tat ca cac linh vuc cdng nghé da thoi thic su gia
taing dau tu cua cac Ngan hang. Tuy nhién, viéc gia ting dau tu nhat thiét phai di
lien vgi thé manh vé von. Vi vay, ting von cho hop Iy va bén viing ludn ludn 1a bai

toan can giai cia cac NHTM Viét Nam.
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Bén canh viéc gia ting von chu do ning luc, xu thé d6 c¢d kha ning phat trién
ddng déu va cd tré thanh muc tiéu chién lugc tét cua cac Ngan hang hay khong phu
thudc vao céc giai phap thao g& khé khan dén tir chinh pha va NHNN.

Thir nhét, tuy vao nang lyc tai chinh va diéu kién cia mdi Ngan hang, viéc
tang von nham phuc vu hoat dong trong nhitng nim sau duoc Chinh phi, NHNN va
B6 Tai chinh cho phép cac NHTM cha dong can ddi. Viéc can ddi von nay co thé
dugc can nhic tir loi nhuan hang nam véi chinh sach co tac hop ly hay théng qua
cac phuong an phat hanh.

Thir hai, NHNN c6 thé cho phép giam ty 1& s¢ hiru Nha nudc tai nhiéu Ngan
hang 16n nham tao ra nguon thang du. Cac NHTM c6 thé cha dong tim kiém céc ¢o
déng chién lugc hay sir dung phuong thire ting von thong qua chi tra co tic bang cd
phiéu.

Thir ba, chi phi du phong rui ro hang nim cac NHTM can trich 1ap 12 mot
trong nhirng phan rat Ion. Day 1a khoan muc chi phi 1am giam loi nhuan thu dugc
ciia cac NHTM. Vi vay, can c6 nhitng phuong thic hop Iy nham ting cudng quan
ly rui ro. Song song véi d6 1a tiét giam cac chi phi khéng can thiét khac hang nim
nham lam tang hiéu qua loi nhuan.

Thr tu, cdc NHTM can ¢6 16 trinh ting von trong dai han duoc hoach dinh rd
rang. Tur 16 trinh c6 trudce, dua ra cac ké hoach cu thé, timg budc ning cao ning luc
tai chinh cia méi Ngan hang.

Thir sdu, phuong an phat hanh ra cong chung ciling la mot trong nhitng
phuong an dugc cac NH thyc hién trong nhitng nim gan day. Tuy nhién, phat hanh
lai khong thé nam chac két qua kha quan. Vi vay, dé phuong an phat hanh thanh
cong, can co sy phéi hop cia cac co quan nha nudc nham tao diéu kién cho Ngan
hang. Cac NHTM chu dong trong viéc tim kiém nha dau tu hodc dua ra cic phuong
an ting von trong chinh nguoi lao dong. Nhung mit trai cua phuong an nay d6
chinh 14 su pha lodng cua quyén co dong gay kho dé trong quyét dinh ting von cua
chinh Ngan hang. Song song véi d6, khi can ting von nhanh, viéc tam Gng tir quy

hd tro sap xép doanh nghiép ciing 13 mot dé xuat thich hop.
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3.2.2 Nang luc canh tranh cia cac Ngan hang

Pé danh gia ning luc canh tranh cta cac Ngan hang thuong mai Viét Nam,
mét trong nhitng tiéu chi quan trong nhat duoc dua ra dé do luong, d6 chinh 14 thi
phan hoat dong cua cac Ngan hang. Trong nhimg nim trd lai ddy, sy thay doi lién
tuc vé quyén s hitu Ngan hang, cing véi tdc do phat trién nhu vii bio cua cong
nghé da khién cho thi phan cua cac Ngan hang c6 su bién dong manh mé. Mic du
van chiém ty trong 16n, song, khéng chi con su doc quyén chiém hiu caa khdi Ngan
hang thuong mai nha nudc ma cic Ngan hang thuong mai ¢ phan ciing vuon 1én

dang ké. C6 thé quan sat hinh sau:

Huyddng

0.30

# NHTM nha nwoc B NHTM cé phan ® NH lién doanh, nwoc ngoai ® Khac
Hinh 3.2: Thi phan huy déng va cho vay trong hé théng cac TCTC tai
Viét Nam wéc tinh dén cudi 2016

Nguon: Uy ban Giam st tai chinh Qudc gia (don vi: %).

Trong giai doan 2011-2015, tang truéng toan nganh da ghi nhan sy dong gop

cha yéu cua cac Ngan hang khéi nha nude. Mire ting trudng tong tai san binh quan
duy tri & con sé 13,8%/ndm cao hon muc 10,3%/ndm cua todn hé théng. Bén canh
do tang truong tin dung ¢ mac 17,1%/nam so véi miac 13,5%/nam toan nganh. Vai
tro cia cac NHTMNN 1a khdng thé phii nhan trong giai doan tai co cau cac to chuc

tin dung vira qua khi thé hién rd nét trong viéc tham gia tich cuc, hiéu qua trong qué
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trinh ndy. Cu thé, cac Ngan hang thuong mai khdi nha nudc da ludn di dau trong
cac chu truong, chinh sach caa chinh phu vé 13i suat, vé diéu hanh hoat dong nham
dinh huéng va ho tro hoat dong thi truong.

Tir biéu d6 cho thay chiém ty trong chu yéu trong téng huy dong va cho vay
cua hé thdng Ngan hang thuoc vé nhém Ngan hang thuong mai ¢o phan khbi nha
nudc. Cu thé:

Xét vé tong qui mo huy dong: Chi rieng nhém Ngan hang thuong mai ¢
phan nha nudc da chiém dén hon 49,10% bang gan mot nira so véi tdng qui mé huy
dong cua hé thdng Ngan hang. Trong khi d6, cac Ngan hang TMCP trong nuéc con
lai chi chiém 42,9%. S6 lugng Ngan hang dong hon rat nhiéu nhung ty trong tham
chi con thap hon so voi khdi NHTM Nha nudc. Diéu nay 1a mot thyc té dé hiéu do
chi riéng 4 Ngan hang 16n khdi nha nudc thude nhom “Big 4” (Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam, Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét
Nam, Ngan hang Ngoai thuong va Ngan hang cong thuong) di chiém toi hon 2/3
téng qui md tai san cua hé thong Ngan hang. Cung véi loi thé trong uy tin va danh
tiéng Ngan hang, sy ton tai tir 1au doi da gitp cho cic Ngan hang c6 loi thé canh
tranh trong cudc dua huy dong von. Ngay ca khi 14i suit huy dong & nhitng Ngan
hang nay thuong khong cao thi ning lyc huy dong van tét hon cic Ngan hang
thwong mai con lai. Cac Ngan hang thuong mai khdi nha nuéc ¢6 qui md rong 16n,
c¢6 dia diém chi nhanh, phong giao dich & khip moi noi, kha ning tiép can khéch
hang t6t hon so v&i cac Ngan hang thuong mai ¢6 phan. Nhém Ngan hang thuong
mai c6 phan do bi giéi han bai qui mo, thuong chi tap trung ¢ khu vuc thanh phé
I6n nén mic d6 canh tranh lai cang cao, bugc phai chia nho thi phan cho cac ddi thu
canh tranh, tir 46 dan téi qui mé huy dong han ché so véi nhdm NHTM khéi nha nudc.

Pbi véi cac Ngan hang lién doanh, thi phan thuong rat nho, hau nhu chi tap
trung vao nhom ddi twong khach hang Ia cac ca nhan, doanh nghiép thugc nudc ban
dia dang song, hoc tap, lao dong (voi ddi twong khach hang ca nhan) va cé hoat

dong kinh doanh tai Viét Nam (véi déi twong khach hang doanh nghiép)
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Xét vé tong qui mo cho vay: Cang dé dang nhan ra sy ap dao trong kha ning
cho vay cua Ngan hang thuong mai khéi nha nudc va cdc Ngan hang thuong mai
con lai. Ty trong trong cho vay tai cdc Ngan hang thuong mai nha nuéc chiém trén
52,9%:; qué nira so v&i phan con lai cua hé thong tai chinh. Pidu d6 khang dinh vi
thé chi chét trong vai tro kénh dan vén caa nén kinh té. Qui mé tong tai san cua hé
thdng Ngan hang & muc cao, vao khoang trén 70% tong tai san toan hé théng, trong
d6 du no tin dung Ién t6i hon 4.500 ty dong, nhiéu hon so véi ca GDP. Véi muac qui
mé nay, ty trong dan von cua hé thong Ngan hang & muc cao, chiém khoang 40%-
45% tong dau tu todn x& hoi. Nang luc tai chinh tét gitp cac NHTM khéi nha nudc
chu dong trong cho vay, dic biét 1a kha ning ki két cac hop dong tai chinh qui mé
16n véi khach hang. Pay ciing 1a loi thé cua cac Ngan hang khéi nha nuée trong
viéc phat trién cac dich vu phi tin dung Ngin hang truyén théng.

Dé danh gia rd hon vé su phat trién cua dich vu tin dung phi Ngan hang tai
cac NHTM Viét Nam, chung ta cung di vao xem xét hoat dong huy dong va cho vay

tai 9 Ngan hang thuoc mau lua chon nghién ctru.
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= Huy déng von

2.804.775
2.372.976
1.824.696 I
1.544.317
1.366.779 I
2011 2012 2013 2014 2015
B Dw ng
2.330.726
1.857.281
1.605.365
1.405.100
1.150.181 I
2011 2012 2013 2014 2015

Hinh 3.3: Téng qui mé huy déng & cho vay tai cac NHTM Viét Nam trong
nghién ciru giai doan 2011-2015

Nguon: Bdo cdo thuwong nién cua cac Ngan hang thwong mai (don vi: ty dong).

Nhin biéu db c6 thé thiy qui mé huy dong vdn va du ng cho vay tai 9 NHTM

Viét Nam lién tuc tang truong qua cac nam tir 2011 dén 2015. Viéc qui md huy

dong va cho vay tang la diéu dé hiéu trong giai doan vira qua phd hop voéi te do
phét trién cua nén kinh té.

P Vi qui mé huy déng, sau giai doan 2008, do khiing hoang tai chinh toan

cau da dan téi viec lo ngai du tu, hoic ty suat loi nhuan dau tu giam st gay kém

hap dan voi nha dau tu trén thi truong. Pidu d6 kéo theo mot dong von chay tir cac
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kénh khac sang kénh tiét kiém huy dong. Cac Ngan hang thuong mai khong can
thuc hién nhiéu bién phap, chinh sach huy dong vu dii ciing thu dugc hiéu qua huy
dong cao. Chi tinh riéng tir naim 2011 dén nam 2015, qui mo huy dong da ting I1én
hon gip d6i. Mirc do ting truong ndy phl hop véi ning luc cua cac Ngan hang
trong nghién ctau.

Trong nhdm Ngéan hang thuc hién nghién ctru, c6 3 Ngan hang thuong mai
khdi Nha nuéc va 6 NHTM CP con lai hau hét déu 1a nhitng Ngan hang c6 lich sir
hinh thanh lau, c6 uy tin trén thi truong. Vai stirc thu hat caa minh, chi tinh riéng tai
3 NHTM khéi Nha nuée, mic qui mo huy dong di tiang 1én gap nhiéu lan. Ngan
hang BIDV tré thanh Ngan hang ¢ qui md tai san Ion nhat & Viét Nam 2016, véi
nang lyc huy dong dan dau thi truong. Bén canh d6 1a kha ning huy dong ciing gia
ting & c4c Ngan hang con lai, ma tiéu biéu cho nhém NHTMCP la Ngan hang MB.
Véi cac chinh séch huy dong dung dén, danh truc tiép vao nhém khach hang muc
tidu, trién khai cac dich vu huy dong tir d6i trong quan nhan- ddi twong mang tinh
dic thu trong x& hoi da giup niang lyc huy dong von tir Ngan hang MB ting 1én.

Poi véi qui md cho vay, co thé d& dang nhan ra, mic du qui mé cho vay ciing
ting, song strc ting khong cin xung véi nang luc huy dong gia ting. S di co diéu
nay la vi sau khing hoang tai chinh, nhiéu doanh nghiép 1am vao tinh trang kho
khin trong hoat dong kinh doanh. Cac Ngan hang thuc hién bién phap thit chat
trong cho vay ciing nhu han ché tim kiém dbi tac vay vén méi. Cac moén vay dugc
ki két tap trung & nhitng khoan vay qui mé nho, thoi gian ngan thay vi nhitng khoan
vay 16n véi thoi gian dai. Vay véi cac du an bat dong san dic biét bi that chit do
muc d6 rui ro cao, lai vuéng mot sé cac qui dinh vé han ché cho vay caa NHNN.
Mat khac, Ngan hang nha nudc con dua ra nhitng qui dinh chat ché trong viéc cho
vay nhan bao dam bang tai san 1a bat dong san. Diéu nay khién cac NHTM mic du
muén cho vay, nhung hién tai dd nhan bao dam cho nhiéu mén vay hién hanh bang
tai san bao dam ciing khé khan trong viéc giai ngan nhitng mén vay mai.

Pén nam 2016, cac ngan hang di c6 nhiéu nd lyc cai thién diéu kién tin dung

theo huéng thuan loi vé thia tuc, p dung li suat ca huy dong va cho vay linh hoat
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va giam dan, phu hop v&i muc tiéu diéu hanh chinh sach tién té, hudng manh va can
dbi hon vao cac linh vuc san xuat kinh doanh, nhat 1a cac nganh, linh vuc wu tién
ctia Chinh phii. NHNN ciing da két thuc thanh cong va “co hau” goi tin dung wu dai
30.000 ty ddng tién hd tro mua nha x3 hoi, bao dam giai ngan nhitng khoan vay da
ky theo dung lai suat vu ddi ma ngudi vay di dugc huong va duoc cam két trong
hop ddng vay von di ky.

Déanh gia nang lyc canh tranh, khong chi dé xem xét strc canh tranh chéo
gitta cdc Ngan hang trong nudc véi nhau, ma muc tiéu 16n hon dé danh gia kha
nang canh tranh vd1 cac TCTD nudce ngoai hoat dong tai Viét Nam, ma tham chi, 1a
su vuon ra qudc té ciia chinh cac Ngan hang noi, nhit 1a nhimg Ngan hang ¢6 phan
co tu duy kinh doanh m¢. Mot su dau tu ding huong, mot sy phat trién toan dién
theo con duong hién dai s€ tao ra don béy cho sy tang truong vuot bac clua cac
NHTM cb phan Viét Nam trong cudc dua trén thi trudng tai chinh.

3.2.3 Hé s6 an toan vén (hé sé CAR cia NHTM):

Theo thong tu s6 13/2010/TT-NHNN cia NHNN c6 hi¢u lyc tir 2010, hé sb
CAR tdi thiéu cua cac cac NHTM [a 9%. Nhung dén nam 2016, Ngan hang Nha
nuéc (NHNN) d3 ban hanh Thong tu s6 41/2016/TT-NHNN quy dinh ty 18 an toan
von dbi véi ngan hang, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai. Theo quy dinh tai Thong
tu, ngan hang khong c6 cong ty con, chi nhanh ngan hang nudc ngoai phai thuong
xuyén duy tri ty 1& an toan vén xac dinh trén co sd bao cdo tai chinh ctia ngan hang,
chi nhanh ngan hang nudc ngoai t6i thiéu 8%. Pong thai giam ty 1& an toan von tdi
thiéu tir mic 9% xudng mirc 8% ciia NHNN 1a nham mé duong cho viéc ap dung
chuan Basel II vao hé théng cac ngan hang, bdi theo quy dinh ciia chuan Basel II, ty

1¢ an toan von ti thiéu 1a 8%.
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Bang 3.2: Hé s6 CAR ciia cac TCTC Viét Nam giai doan 2011-2015

CAR 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
NHTM Nha nudc 10,9% | 10,3% | 10,9% | 9,4% | 9,4%
NHTM Co phan 14,3% | 14,0% | 12,6% | 12,1% | 12,7%
NH Lién doanh, nudc ngoai 32,5% | 27,6% | 26,5% | 30,8% | 33,8%
Cong ty tai chinh, cho thué 11,7% | 9,3% | 4,6% | 29,3% | 23,2%
Quy tin dung trung uwong 42,0% | 38,8% | 32,8% | 29,9% | 31,5%

CAR toan hé thong 14,6% | 13,8% | 13,3% | 12,8% | 13,0%

Nguon: Ngdn hang nha nuéc

CAR 1a thuéc do d6 an toan vén cua ngin hang, phan anh sirc khoe hé théng
ngan hang noi riéng va cac to chirc tin dung néi chung. Tuy nhién, chit luong cua
viéc tang von tu c6 cling nhu viéc duy tri hé s6 CAR cua cac ngan hang lai c6 van
dé.

The nhdt, mac di viéc quy dinh vén phap dinh cao ddi véi cac ngan hang
nham ngin chin rai ro nhung viéc c6 quéa nhiéu ngan hang ting von trong mot 16
trinh ngén d gay ra ap luc 16n cho cac ngan hang.

Thur hai, khi thi truong ching khoan suy giam va Thong tu 13/2010/TT-
NHNN yéu cau, hé sé CAR ting 1én 9% so véi nhitng quy dinh trude, diéu nay da
day cac ngan hang vao thé khé khin hon. Trong tinh thé d6, nhiéu cach thuc “lach
luat” khac nhau di duoc van dung dé dam bao tuan tha ding theo quy dinh, trong
do ¢o tinh trang so hiru chéo.

Nhu vay, bé ngoai ¢ vé 1a von ngan hang ting nhung vé tong thé vén ngan
hang khong tang ma chi chay long vong tir ngan hang nay qua ngan hang kia théng
qua s hiru chéo. Viéc ting von chi 1a ting “40” 1am cho hé s6 CAR bi wéc tinh mot
cach sai léch. Bén canh d6, Thong tu 13/2010/TT-NHNN quy dinh rd vé mirc do rai
ro cua tung tai san c6 cta ngan hang, tuy nhién théng qua sé¢ hitu chéo, viéc xac
dinh muyc dich cudi cung cia khoan vay hay dau tu ctia ngan hang that khdng hé dé

dang.
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Cac ngan hang déu duy tri hé s6 CAR dung theo quy dinh ctua Thong tu
13/2010/TT-NHNN ngoai trir Ngan hang Néng nghiép va Phat trién néng thon.
Diéu d& nhan thay, trong luc cac ngan hang 16n duy tri hé s6 CAR & mac vira phai
thi nhiéu ngan hang nho c6 hé sb CAR kha cao (1én dén gan 35%) ma chua yéu la
nhitng ngan hang yéu kém.

Ther ba, tiéu chuan an toan vén téi thiéu dua ra mot yéu cau vén can thiét ma
ngan hang can phai duy tri dé d6i pho véi rui ro tir hoat dong cua ngan hang. Rii ro
g v6i mbi ngan hang can phai duoc danh gia mot cach chinh xac.

Trong Hiép udc Basel 11 va gan day nhat 1a Basel 111, rui ro cua ting tai san
c6 cua ngan hang duoc xac dinh thong qua két qua danh gia cua cac té chic xép
hang doc 1ap hoic dya vao hé théng danh gia ndi bo cia ngan hang. Nhu vay, du
bang cach nao, rai ro cua cac tai san ngan hang c6 duoc danh gia chinh xac hay

khong déu phu thudc vao dit liéu trén thi truong.

Bang 3.3: Hé s6 CAR cia 9 NHTM Viét Nam trong nghién ciru
giai doan 2011-2015

Ngan hang 2011 2012 2013 2014 2015
Vietcombank 11,14% 14,63% 13,13% 11,61% 11,04%
Vietinbank 10,57% 10,33% 13,20% 10,40% 10,60%
BIDV 11,071% | 9,65% 10,23% | 9,07% 9,81%
MBBank 9,59% 11,15% 11,00% 10,07% 13,10%
TechcomBank N/A N/A 14,03% 15,65% 14,74%
VPBank 11,9% 12,5% 12,5% 11,3% 12,2%
TPBank N/A N/A 19,81% 15,04% 12,13%
ACB 9,25% 14,16% 14,66% 14,08% 12,08%
VIB 14,9% 17,14% 19,33% 17,71% 18,04%

Nguon: B&o cdo thwong nién cia cac Ngan hang
Qua bang 3, ta thdy, hé s6 CAR cua cac NHTM dap ung yéu cau theo quy
dinh caa NHNN.
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Nam 2016, 10 ngan hang dwoc NHNN chi dinh thi diém phuong phap quan tri
vén va rai ro theo tiéu chuan Basel 11 bao gom: BIDV, VietinBank, Vietcombank,
Techcombank, ACB, VPBank, MB, Maritime Bank, Sacombank va VIB.

Theo khuyén nghi caa Basel 111, cAn nang mac an toan von 1én 13% bao gom
ca rui ro bién dong kinh té va rai ro chéo trong trudng hop NH theo mé hinh tap
doan tai chinh. Néu xét thuc trang hoat dong cia cac NHTM Viét Nam hién nay thi
ca hai loai rui ro nay déu phai xét dén. Hon nita, khi so sanh hé s6 CAR cua cac
NHTM Viét Nam v6i cac NHTM nudce ngoai hoat dong tai Viét Nam va cac NHTM
trong khu vuc thi mac do an toan von caa cac NHTM Viét Nam ¢ muc kha thap
(ngay ca nhimg nudc cd diéu kién kinh té twong ty voi Viét Nam nhu Indonesia
cling c6 CAR trung binh cao hon, 19,8%; hay CAR cua cic ngan hang Philipines la
17%; CAR cac ngan hang Singapore l1a 16,4% (cac ngan hang Singapore da theo
Basel 3, c4c ngan hang chau A hau hét dang hoat dong theo cac tiéu chi cua Basel
2), CAR trung binh cta ngan hang Thai Lan la 15,6%, cac ngan hang My la 14,4%).

Pé danh gia thuc trang cia hé s6 CAR tai 9 Ngan hang trong nghién ciu
trong giai doan 2011-2015, truéc hét can danh gia chat luong Von tu ¢ va tai san
C6 rui ro. Mac du c6 qui md vén gia ting manh, song di lién véi viée ting qui md
téng tai san nhanh, cdc NHTM khéi nha nuée khong phai nhitng Ngan hang c6 hé
sb an toan vén CAR cao nhat thi truong.

3.2.4 Chét lwong tai san c6

Trong thoi gian qua, cac NHTM tang trudng tin dung nong dac biét 1a hoat
dong cho vay trung va dai han (cho vay cac dy &n, cho vay bat dong san). Viéc phat
trién dich vu cho vay trung va dai han tai ca&c NHTM 1a khong phd hop véi xu thé
phat trién cua nén kinh té. Chinh vi su tang truong tin dung qua nong trong thoi
gian qua da 1am ng Xau cua cac NHTM dang 1a ndi lo caa nén kinh té Viét Nam.

No Xau gia ting c6 nguyén nhan tir thyc trang kinh té. Lam phat tang cao,
nhitng diéu chinh vé ti gi4, ting gia nhiéu nguyén, nhién, vat liéu khién doanh
nghiép gap nhiéu kho khin. Chinh sach that chat tién té khién I3i suat huy dong va

cho vay déu ting cao; ngan hang cho vay ldi suat cao ciing hudng dong tién chuyén
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vao cac linh vuc ¢6 yéu té rui ro cao. Tinh dén cudi nim 2015, no xau toan hé thong
ngan hang giam con 2,55%, di giam 20 t6 chuc tin dung théng qua sap nhap, hop
nhat, giai thé, rat gidy phép. Thi trudng tai chinh cé budc phét trién; mic von hoa
thi truong cd phiéu dat 33%, thi trudng trai phiéu dat 23% GDP. Trong giai doan
2011-2015, Chinh phu d3 tap trung xir Iy no x4u va co cdu lai cac to chtc tin dung,
nhit 12 ngan hang thuong mai c6 phan yéu kém; ting cudng giam sat, kiém tra,
thanh tra, bao dam an toan hé thong. Tung budc ap dung chuin muc quan tri theo
thong 1& qudc té. Phat huy vai tro ciia Cong ty Quan 1y tai san cta cac to chirc tin
dung (VAMC).

Bang 3.4: Ty 1& ng xau cia 9 NHTM CP Viét Nam trong nghién ciru giai dean

2011-2015

Ngan hang 2011 2012 2013 2014 2015
Vietcombank | 2,03% | 2,40% | 2,73% | 2,68% | 1,89%

Vietinbank 0,75% | 1,35% | 0,82% | 0,90% | 0,73%

BIDV 2,82% | 2,70% | 2,37% | 2,03% | 1,68%
MBBank | 1,59% | 1,84% | 2,45% | 2,73% | 1,62%
TechcomBank | 2,83% | 2,70% | 3,65% | 2,38% | 2,83%
VPBank 1,82% | 2,72% | 2,81% | 2,54% | 1,82%

TPBank - 3,66% | 2,33% | 1,22% | 0,81%
ACB 0,89% | 2,45% | 2,19% | 2,18% | 1,28%
VIB 2,69% | 2,62% | 2,82% | 2,51% | 2,07%

Binh quan

1,66% | 2,30% | 2,01% | 1,82% | 1,44%

toan nganh NH

Nguon: Bdo cdo thwong nién cia cac Ngan hang

Bang 4 cho thay ty 1& no xau caa cac NHTM Viét Nam ting manh trong giai
doan tir 2011 — 2014 nhung di giam dang ké trong nim 2015 — nhd cé&c bién phap
tai co cau manh mé hé théng Ngan hang. No xau dang 13 vin dé ma cac NHTM can

quan tam. Chat lugng tai san c6 cia NHTM Viét Nam nhin chung nam trong mic
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cho phép theo tiéu chuan quéc té 1a 5%. Tuy nhién, cach danh gia ty Ié no Xau cua
cac NHTM Viét Nam con kha xa so véi khao sat va danh gia theo tiéu chuan quéc
té cua cac to chic tai chinh ¢ uy tin. Ngan hang Nha nude co ban di trién khai day
du cac ndi dung ctua Pé an Co cdu lai cac TCTD giai doan 2011 - 2015 theo Quyét
dinh 254/QD-TTg va di dat duoc mot sé két qua nhat dinh. Piac biét 1a viée xtr 1y
no xau. Tinh dén 31/12/2013, Cong ty Quan 1y tai san cua cac TCTD (VAMC) da
tich cuc mua no x4u cta cac TCTD véi téng s6 no xau da mua 1a 30.947 ty déng
tinh dén 31/12/2013 va dén 31/12/2014 da mua tong cong 33.220 ty dong, gop phan
dang ké giam ty 1& ng x4u cua cac TCTD.

3.2.5 Panh gia chung vé két qua hoat déng kinh doanh ciia cac Ngan hang
thwong mai Viét Nam

Vuot qua giai doan khé khan nhitng nam 2008 — 2010, giai doan ndam 2011 —
2015 chung kién su tiang truong tot trong két qua hoat dong kinh doanh cua hé théng
cac NHTM. Loi nhuan truéc thué caa cdc NHTM Viét Nam ting qua cac nim, trong
d6 cac NHTM c6 loi nhuan truge thué cao van thugc vé cac NHTM Nha nudc.

Qua két qua kinh doanh cua mot s NHTM 16n cho thiy, thu nhap 14i thuan
mac dU van chiém ty trong da sb trong thu nhap ciia Ngan hang nhung d3 c6 xu
huéng giam. Thay vao d6, 13i thuan tir cac dich vu khac dat duoc tde do ting truong
t6t. Diéu nay cho thay, hé théng NHTM d bam sat xu huéng chung cia toan nganh
Ngan hang va nhu cau cua thi truong vé viéc da dang hda dich vu va cac dich vu
phi tin dung da ngay cang dong gbp nhiéu hon vao thu nhap cua Ngan hang.

3.3 Thuc trang phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang tai céc
NHTMCP & Viét Nam giai doan 2011-2015
3.3.1. Co sé phap ly

Co so phap 1y 1a can cir tham chiéu hoat dong cua tat ca cac chu thé trén nén
kinh té. Trong bdi canh mot nén kinh té phat trién, nhiéu bién dong lién tuc dién ra
véi nhitng tranh chap trong linh vuc kinh té cang doi hoi hé thong hanh lang phap Iy
phai hoan thién khéng nguirng. Hang loat van ban qui pham phép luat trong linh vuc

Ngan hang- tai chinh da dwoc sira ddi, b6 sung hoac ban hanh mai nham dap ung
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y&u cau vé quan ly hoat dong ngan hang. Khong chi chi phdi quan ly khu vuc Ngan
hang trong nuwdc ma con quan |y va chi phdi hoat dong caa nhitng Ngan hang khdi
ngoai V&i cac qui dinh lién quan dén Luat cac to chac tin dung, Cac thong tu, nghi
dinh dap (ng yéu cau trong mdi thoi ki,... cting hang loat vin ban qui pham phép luat
khac trong qua trinh hoi nhap cho thiy mot hé thong hang lang phép ly ngay mot day
du véi nhitng budc cai tién 16n ngay cang chit ché hon thoa man nhu cau nén kinh té.

Trong giai doan 2011 - 2015, khung kho phap ly lién quan téi hoat dong phi
tin dung dd co ban dugc hoan tat nham tao ra co ché thong thoang va day du hon
phuc vu hoat dong cac NHTM Viét Nam. (Xem phu luc 1)

Nhiéu van ban phap luat quan trong tao su thong thoang cho con duong phét
trién dich vu hién dai tai cac Ngan hang thuong mai di duoc dua ra vao thoi ki nay.
Dién hinh tiéu biéu c6 thé ké dén nhu:

Luat Phi va Lé phi s6 97/2015/QH13: di gitip cac Ngan hang thuong mai 6
can ct xac dinh phi cung cp dich vu caa minh va cong khai niém yét déi véi khach
hang sir dung dich vu gilp khach hang c6 su so sanh can thiét khi lya chon dich vu
cua Ngén hang, tao thién cam cho khach hang. Pay cling 1a can cir giup cac Ngan
hang thuong mai ting giam phi duy tri dich vu ma tranh duoc cac ton thuong tai
chinh khong dang c6 khi khach hang tay chay dich vu mdi khi Ngan hang c6 dong
thai tang phi hop ly.

Phap 1énh s6 06/2013/UBTVQH13 sira ddi, bd sung mot sé diéu cua Phap
lénh Ngoai hi: phap lénh nay da gitp bo sung mot sé thuat ngit quan trong nham
bao dam thong nhat véi cac quy dinh cua Luat Céc to chirc tin dung (TCTD), Luét
Ngan hang Nha nudc, Luat Pau tu..., khic phuc bat cip nay sinh trong qua trinh
thuc hién Phap I¢énh ngoai hdi 2005 va phu hop véi thong 1€ quéc té, nhu cac khai
niém “nguoi cu tru”, “giao dich von”, “thanh todn va chuyén tien mot chieu doi voi
cdc giao dich vang lai”, “dau tw tric tiép nwéc ngoai vao Viét Nam”, “ddu tw gidn
tiép mede ngoai vao Viét Nam™, “kinh doanh ngoai hoi”... Tt d6, gitp cho cac Ngan

hang thuong mai x4c dinh duoc pham vi nhitng giao dich ngoai hbi dugc va khong
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dugc cung cap trén thi truong. Pay ciing 1a mot mang hoat dong kinh doanh vo
cung quan trong véi mdi Ngan hang.

Thong tu 35/2012/TT-NHNN vé phi dich vu thé ghi no noi dia: Thong tu
nay gitp cac Ngan hang thuong mai ¢ thé da dang hoa va phan hang voéi cac loai
thé cung tng trén thi trudng cua minh. Vi mdi hang thé khac nhau, dich vu cung
g khéac nhau s& ap dung mirc phi khac nhau. Pay 1a diéu kién can thiét cho chinh
ngudi sir dung thé voi cac doi hoi 1a khong ddng nhat.

Thong tu lién tich s6 86/2014/TTLT-BTC-NHNN hudng dan hoat dong dai
1y bao hiém cua cac TCTD, chi nhanh NH nuéc ngoai cho DN bao hiém nhén tho:
Qui dinh nay tao ra mot hudng phat trién hién dai méi cho chinh cac t6 chirc Bao
hiém cling nhu cac Ngan hang thuong mai Viét Nam. Co thé noi, thi truong Bao
hiém & Viét Nam van con dang bi bo ngo, tiém ning phat trién 1 rt cao, nhung dai
bd phan déan cu lai e ngai trong viéc giao dich véi cac cong ty Bao hiém. Chinh vi
vdy, thong tu duoc dua ra gibng nhu viée thdo g& mot nut thit quan trong nhim
phat trién nhanh chéng cac chwong trinh lién két giita cac cong ty Bao hiém véi
Ngan hang, tao ra rat nhiéu sy lua chon dich vu danh cho khach hang ctia Ngan
hang, cling tao sy yén tam tin tudng trong giao dich.

Bén canh nhitng qui pham phap luat n6i bat trong thoi gian vira qua lién quan
tryc tiép dén viéc cung tng mot sé dich vu phi tin dung Ngan hang, nhitng qui
pham phép luat khac ciing gop phan cung cd va hd tro sy phat trién noi dung cia
cac dich vu phi tin dung Ngan hang khéc, tao ra sy phét trién bén viing cho hé thong
Ngan hang, lai gilp kiém soat duoc nhitng rai ro tiém an.

3.3.2 Panh gid mirc do phat trién dich vu phi tin dung Ngin hang tai cac
NHTMCP & Viét Nam theo chiéu rong
3.3.2.1 Tiang truéng vé qui mo

a) Doanh sé
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Bang 3.5: Doanh sb cac dich vu phi tin dung chii yéu cia 9 NHTMCP

nghién cau
Don vi: ty VND
Doanh s 2011 2012 2013 2014 2015
Dich vy kiéu hdi | 262.080 [301.392 [346.601 |363.931 |383.465
Dich vu thé 89.514 101.151 | 106.209 | 146.333 | 168.547

DV kinh doanh | 76.371 135.254 180.248 220.334 167.301

ngoai hoi

Dich vu thanh toan | 1.091.903 |1.120.931 |1.162.904 |1.351.027 |1.652.223

Dich vy Ngan | 602.236 752.795 940.993 1.082.142 | 1.136.250
hang dién tr

Nguaén: Tong hop cua tac gid dua trén so liéu bao céo kinh doanh ciia cac NH

Xu thé phat trién tat yéu cua nén kinh té kéo theo su gia ting vé doanh sé thu
dugc cho cac Ngan hang trong hé théng NHTM Viét Nam & ca 2 nhom linh vuc:
linh vuc hoat @ong tin dung va linh vuc hoat dong phi tin dung Ngéan hang. Doanh
s6 thu duoc tir cac dich vy phi tin dung ngdy mét ting 1én minh chiing cho chién
luge phan tan bét rai ro trong khu vuc tin dung truyén thong cia cac NHTM. Day la
con dudng di nhiéu trién vong trong xu thé hau khang hoang tai chinh hién nay va
cling 14 con duong nhanh nhat dé tiém can dén qué trinh hai nhap kinh té quéc té.
C6 thé thay, sy ton tai cia mot ngan hang phan nao dugc quyét dinh bai qua trinh
phét trién DV phi tin dung, cu thé:

- Nang cao kha ning tiép can KH théng qua viéc gia ting sb lwong san pham
danh cho khach hang gop phan da dang hoé dich vu;

- Nang cao uy tin NH, mang lai nguén thu 6n dinh cao, vira gilp phan tan rai
ro lai gia tang lgi nhuan dat duoc;

- Tao diéu kién hoi nhap qudc té thong qua xu huéng hop tac toan dién.

Tuy nhién tir bang s6 lidu cé thé thay, hau hét doanh sé tir hoat dong dich vu
phi tin dung van nam tap trung trong nhém dich vu kiéu héi va dich vu thanh toan-
la cac dich vu c6 tinh truyén théng cao cia NH. Céc dich vy hién dai nhu DV Ngan

hang dién tir tuy c6 doanh s chua cao so véi chi phi dau tu ban dau phai bo ra
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nhung dau hiéu kha quan dang cho thay, doanh sé thu duoc tir dich vu Ngan hang
dién tr dang c6 xu hudng ting dan, téc do ting nhanh so véi cac dich vy khac. Co
thé thiy rang, day 1a mot trong nhitng dau hiéu cho su chuyén dich manh mé sip toi
Vé co cAu phét trién caa cac dich vy phi tin dung trong nganh. Mot sé quan diém
khac duoc thu thap nam 2017 tir nhém khach hang cong so- ngudi truc tiép sir dung
san pham déu to ra rat uva chudng va wa thich kham pha, trai nghiém nhiing dich vu
mai. Nhu vay, danh gia vé su phét trién dich vu phi tin dung Ngan hang trong bdi
canh hién nay, khdng thé khong xét dén xu hudng cua su thay doi. Tham chi nhiéu
Ngan hang, nhat la nhitng Ngan hang dang tré hoa nhu VPBank, TPBank,
Sacombank,... rit tip trung vao viéc dau tu & hién tai cho cdng nghé méi véi chi
phi cao nhim tao ra mot xu hudng st dung dich vy trong tuong lai. Nhitng céi tén
Ngan hang sé nhu TIMO ra doi dang tré thanh méi de doa véi cac Ngan hang
truyén théng vai nép kinh doanh cil.

Quan sat ki hon ddi véi 2 nhém dich vu dang chiém phan 16n ty trong doanh
s6 céc dich vu phi tin dung ctua cac Ngan hang trong nghién ctu la dich vu thanh
toan va dich vu Ngan hang dién tir déu s& thiy phan anh rd rang mot xu huéng hién
thue vao lic nay d6 1a su phét trién cua cong nghé va xu huéng tiéu dung. Diéu nay
chung to nhitng 1y luan dwa ra vé viéc chuyén dich vé co cdu va su danh gia dua
trén xu hudng phat trién 12 hoan toan chinh xac thay vi chi nhan dinh trén téng thé.
b) S6 lweng dich vu phi tin dung cung cap béi Ngan hang

Bang 3.6: S6 lweng DVPTD cung cap chi yéu 2016
Don vi: Dich vu

S6 lwong DVPTD | Dichvu |DichvuNH | DV DV TT |DV kiéu
cung &rng thé dién tr KDNH hdi
VCB 61 17 19 167 19
CTG 64 18 20 175 20
BID 61 17 19 167 19
MBB 34 18 7 97 5
TCB 24 13 5 68 4
VPB 15 3 44 2
TPB 8 4 2 22 1
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ACB 44 23 9 126 7
VIB 32 17 7 92 5
Nguon: Tong hop cia TG tir két qud thong ké DV tai P.Phat trién san pham NH

S6 lugng DV phi tin dung trén thi truong c6 xu huéng ngay cang gia ting &
cac NHTM Viét Nam. Piéu ndy hoan toan phd hop véi nhu cau cua thi truong doi
vai ca nhdm KH cé nhéan va KH doanh nghiép. Chi tinh riéng 6 nhém dich vy phi
tin dung chi yéu, di c6 hang chuc dich vu cu thé duoc tao ra & cac Ngan hang. Dan
dau van 1a Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam véi hon 200 dich vu khac
nhau. Day von 1a chi truong phat trién nhiéu nam nay cia VCB, d6 1a trg thanh mot
Ngan hang kinh doanh da ning, dan dau thi truong Viét Nam. Bén canh VCB, viéc
gia tang dich vu manh mé tai cic NTHMCP nhu Tecombank hay ACB ciling cho
thdy chién lugc tré thanh cadc Ngan hang béan I¢ hang dau Viét Nam da duoc céc
NHTMCP cht trong khi lién tuc thay dbi, gia ting uy tin hinh anh cua minh trong
mat khach hang véi hang loat tién ich méi duoc ra doi, dap wng nhu cau da dang
cua xa hoi.

Mic du sé lwong dich vu dang duoc cung cip bén mang DV truyén théng
nhu HDV, dich vu thanh todn qua ngan hang van chiém ty trong I6n hon ca vé sb
lwong va doanh sb thu dugc, song, bén canh d6 cac NHTM ca khéi nha nuée va cac
NHTMCP déu quan tdm dén viéc phét trién cac kénh hién dai nhu Ngan hang dién
tr nham thu hit sy quan tdm sir dung cua khach hang, dic biét 1a nhitng khach hang
tré, nang dong. Viéc ra doi cac kénh giao dich dién tir da gitip cho nhiéu khach hang
duoc trai nghiém nhitng giao dich thuan tién hon, tiét kiém thoi gian hon so véi cac
kénh truyén thong thong thuong. Biéu nay gilp cang cb hinh anh, gia ting long tin
cuia cong chiing dbi voi Ngan hang.

Tuy nhién, han ché cuaa nhirng dich vu nay nam & viéc rat kho tiép can toi tat
ca cac ddi twong khach hang, dic biét 1a nguoi trung nién va nguoi 16n tudi- nhiing
ngudi dang chiém ty trong du thira von 16n lai c6 nhiéu nhu cau giao dich véi Ngan
hang trong nén kinh té do cac thao tac, ki thuat st dung c6 phan phuc tap, phd hop

nhiéu hon véi gigi tré va nhimg nguoi wa thich kham pha trai nghiém. Mot han ché
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khéc nita, d6 1a chi phi dau tu dich vu ban dau thudng cao, do nd lién quan dén céc
phan mém corebanking trong Ngan hang nén cac Ngan hang nho, qui md von han
ché s& kho c6 thé dat duoc tée do phat trién ki vong do kha ning dau tu it.

¢) Ting truwéng cu thé tirng loai hinh DV phi tin dung Ngin hang chii yéu

* C4c dich vu hd tro huy dong von

Cac NHTMCP khong ngimng gia tang céc tién ich cua dich vy tién gui. Pay
la mot phuong thirc hiéu qua trong viéc thu hat khach hang caa Ngan hang. Dich vu
cang phat trién da dang, khach hang cang cam thay thuan tién trong viéc giao dich
v6i Ngan hang, tir d6 thiic day nhu cau st dung san pham. C6 thé dé dang nhan thay
s da dang clng nhiéu sang tao trong cac dich vu hd trg huy dong vén di tao ra két
qua huy dong tét trong hé théng cac NHTM & Viét Nam.

- Vé san phdm va tinh néng sdn pham:

Gui tién, rat tién, chuyén khoan, dugc dam bao vay vén, bao lanh cho bén
thir ba vay vén tai ngan hang; thu chi ho tién theo yéu cau cua khach hang; mot sé
san pham linh hoat cho phép khéach hang rat géc tirng phan hay tich luy thém vao
vén gdc dinh ki hoic khi c6 nhu cau nhiam thoa man nhu cau cua khéch hang.

Pua ra mdi san pham huy dong thanh cdng 1a su céng huéng caa nhiéu dich
vu hd tro di kém, c6 thé noi, véi mac canh tranh vé 18 khdng cao giira cac Ngan
hang hién nay, viéc tao ra thé manh tir sy da dang dich vu hd tro di kém tao ra lgi
thé khong hé nho cho bai toan vén caa cac Ngan hang. Huy dong von hiéu qua phan
nao dang chitng minh cho thay dich vy hd tro huy dong da dang, hiéu qua cao.

Céc san pham huy dong von co ban ciia cac NHTM Viét Nam hién nay duoc

thé hién ¢ bang sau:
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Bang 3.7: C4c san pham huy déng vén ciia cac NHTM Viét Nam

Hinh thac ) . . , . .
R Khéch hang ca nhan Khéach hang doanh nghiép
huy dong
1. Tiengai |- Tién gui thanh toan (VND va |- Tién gui thanh toan (VND va

USD).
- Tién giri thanh toan linh hoat
(VND va USD)

- Tién gui 14i suat tha noi

- Tién gui dau tu truc tuyén,

- Tién gui c6 ky han (VND va
uSD),

-Tién gui ky quy bao dam
thanh toan thé.

USD),

- Tién gui thanh toan linh hoat
(VND va USD),

- Tién guri 14i suét tha noi - Tién guri
dau tu truc tuyén,

- Tién giri ¢6 ky han (VND va USD),
- Tién guri ky quy

- Tai khoan chuyén thu, chuyén chi

- Tai khoan dau tu ty dong

2. Tiét kiem

- Tiét kiem khong ky han (VND
va USD),

- Tiét kiém c6 ky han (VND va
USD),

- Tiét kiém truc tuyén -Tiét
kiém ky han linh hoat

- Tich liy kiéu héi

- Tiét kiém thuong

- Tiét kiém tu dong

- Tiét kiem tra 1ai dinh ky

- Tiét kiém tra 1ai trude

- Tiét kiem I&i suét tha noi

3. Phat hanh | - Ky phiéu - Ky phiéu

gidy to 6 | - Chang chi tién gui - Chung chi tién gii

gia - Tréai phiéu - Trai phiéu

4. Céc hinh |- Céc cong cu tai chinh phai | - Cac cong cu tai chinh phai sinh tién
thac  huy | sinh tién té té

dong khéac - Céc khoan phai tra - Cac khoan phai tra

Nguon: Website cac NHTM Viét Nam
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- Vé tinh tién ich va chdt lweng dich vu:

Vén huy dong l1a mot kénh von chiém ty trong chu yéu trong tong ngudn von
cua Ngan hang, nd quyét dinh hiéu qua hoat dong kinh doanh cua mdi NH trong
ting thoi ki. Chinh vi vay, huy dong vén 1a mot trong nhitng diéu kién nén tang
trong viéc phét trién hoat dong kinh doanh NH. Canh tranh ngay cang sau rong, khi
KH c6 thé lya chon nhiéu phuong an khac nhau thi viéc huy dong vén cang doi hoi
nhitng sang tao mai trong qua trinh cung tng dich vu trén thi truong. Khach hang
¢6 lya chon sir dung dich vu ciia Ngan hang hay khéng phan nhiéu duoc quyét dinh
boi tinh hap din tir nhiing dich vu tién ich va chat lugng cung tng DV trén thi
truong. CO thé thiy, trong vai nam trd lai ddy, cac NHTM Viét Nam ting trudng
nhanh chéng vé sé luong cac san pham huy dong cung tng trén thi truong cling nhu
s bung nd cua cac dich vu céng nghé nhim hd tro huy dong hay sy gia ting cua
tién ich dich vu. C6 thé ké dén céc kénh tiét kiém online vai 14i suat cao hon dang
dan chiém vi tri trong quyét dinh cia khach hang thay cho cac kénh truyén thdng hay
su ra doi ciia cac DV Ngan hang dién tir dang gitp cac NH gia ting huy dong von.

- Vé két qud hogt dong huy dgng vén:

Cac NHTMCP Viét Nam luon xac dinh mot trong nhitng nhiém vu trong tam
can thyc hién hang nim d6 1a hoat dong huy dong von nham tao ra nguén kinh
doanh 6n dinh. Cac NHTM Viét Nam khong ngung da dang héa san pham huy
dong bén canh tim kiém cac co hoi von tir thi truong nuéc ngoai. Nhiéu té chuc rat
tich cuc, chi dong trong viéc giao dich trén thi truong lién NH. Vi cac tinh nang,
tién ich néu trén clng véi thai dd phuc vu an can chu dao, tha tuc huy dong nhanh
gon, chuyén nghiép va muc sinh loi chac chan tao sic hap dan dbi véi khach hang
khi gui tién vao ngan hang.

Trong thoi gian qua, cic NHTM Viét Nam giao chi tiéu huy dong von dén
cac nhan vién cua ngan hang minh. Tuy nhién, viéc giao chi tiéu nay con nhiéu bat
hop 1y nhu giao chi tiéu quéa nhiéu cho mot sé nhan vién thir viéc, giao chi tiéu cho
ca bao vé trong ngadn hang hoac giao chi tiéu tang huy dong rong hang thang. Céc

NHTM Viét Nam trong giai doan tir naim 2011 dén nay rat dat nang van dé chi tiéu
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trong huy dong doi khi tao ra su canh tranh khéng lanh manh trong nhén vién trong

cuing hé théng.

2.804.775
2.372.976
1.824.696
1.544.317
1.366.779 I
2011 2012 2013 2014 2015

Hinh 3.4: Huy déng vén tir 09 NHTM CP trong nghién ciru qua cac nim
Nguon: Bdo cdo thuong nién cdac Ngdan hang (don vi: ty dong)

Qua hinh 3.4, toc d6 tang trudng huy dong vdn tai cic NHTM CP 16n 2011 —
2015 voi tée @6 ting truong binh quan khoang 20%/nam, trong d6 nim co6 téc do
ting trudng cao nhat 1a nim 2014. Do tac dong manh m& cua chinh sach thit chat
tién té, nam 2011, nhiéu NHTM gap kho khin trong cong tac huy dong von. Khdng
chi vay, do sy canh tranh kém lanh manh qua cac chiéu tro tir mot sé té chic tin
dung ma ca&c NHTM kinh doanh minh bach phai chiu nhirng anh huéng khéng nho,
dac bigt 1a ddi vai cac NHTM khdi nha nuéc.

Céc rui ro c6 thé xay ra cho NH khi cung cap dich vu huy dong von gom rai
ro 14i suat. Do khé khan vé thanh khoan nén cac NHTM Viét Nam da huy dong lai
Suit cao trong thoi gian qua va chua dam cho vay ra thi truong thi 140 suat lai bi ha
do chu truong cuia Chinh phu va NHNN.

Nam 2011 - 2015, 14i suat ha rat nhanh tir 14% vé& 9% va qua cac kénh dai
ching nén khach hang biét duoc chu truong ha |3 suat nay nén da tranh tha gii thoi
gian dai dbi v&i ngudn von nhan rdi. Trong khi d6, 13i suit cho vay ciing dugc
NHNN kéu goi ha nhanh theo I3i suat huy dong ké cac mot so khoan no cii (vé muc

15%) nén cac NHTM tuong ddi gap kho khin trong van dé 13i suat. Bén canh do,
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néu cac NHTM khéng c6 chinh sach huy dong hop Iy, rai ro thanh khoan ciing c6
thé xay ra.

Néu nhu phén tich huy déng vén trén giac do gitra cac nhom loai hinh Ngan
hang vé&i nhau, c6 thé thay, nhom Ngan hang thuong mai c6 phan dang ngdy cang
cé suc thu hat trong huy dong véi ty 1€ tang truong ré nét so vai nhdm Ngan hang
thwong mai nha nudc. Diéu d6 mot lan nita ching t6, véi su da dang cua céc dich
vu di kém, su s&ng tao trong phét trién san pham huy dong kém tién ich dang tao ra
loi thé thuc su d6i véi cac Ngan hang khéi cb phan.

* Dich vu thé

Dich vu thé 1a dich vu dau tu cong nghé 16n, viéc phét trién mang dich vu
nay mang lai thuong hiéu cho cadc NHTM Viét Nam va hd trg cho cac dich vu khac
nhu dich vu tai khoan va thanh toan.

Bang 3.8: S6 lweng may ATM, POS va sé lweng, gia tri giao dich qua cac nim

Chi tiéu 2011 2012 2013 2014 2015
S6 lwong may ATM
(1.000 céi) 14 14 15 16 17
S6 lwong giao dich trén ATM

300.919 | 421.287 | 526.608 | 618.186 | 670.025
(luot)

Gia tri giao dich trén ATM

: 497 696 995 1239 | 1564
(1.000 ty dong)

S6 lugng POS
. 95 105 130 172 223
(1.000 céi)
S6 luong giao dich trén POS
( luo) 12.954 | 18.136 | 24.302 | 32.948 | 55.963
uo

(Nguon: Vu thanh toan — Ngdn hang Nha nuwéc)
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Tédng s thé tir 2011-2015
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0
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Hinh 3.5: S6 lwgng thé qua cac nim
Nguon: Héi thé Viér Nam (don vi: céi)

So voi nam 2010, sé lugng thé cua cac Ngan hang dugc phat hanh trén toan
qudc tinh dén nam 2015 da dat ngudng 99,5 triéu the, ting hon 3 1an. S6 lwong may
ATM ciing dat khoang 17 nghin may vai 230 nghin diém chip nhan thé. Pay 1a mot
con s thuc sy 4n tugng chi trong vai ndm phat trién... Tinh dén nam 2015, sb
lwong thanh toan thé qua Internet dat 2,2 triéu khach hang vai 67 té chirc cung tng
dich vu thanh toan qua Internet va 34 t6 chtc tng dung dich vu thanh toan qua
mobile. Nhu ciu st dung thé ting cao ciing han ché dugc nhiéu rui ro trong doi
séng xa hoi tro thanh mot dong luc thuc ddy xu hudng tiéu dung.

Khong chi gia ting sé lugng mé thé ma doanh sé sir dung va doanh sé thanh
toan thuc ciing ting lién tiép trong nhitng nam qua. Nam 2015, doanh sé sir dung la
hon 1,6 triéu ty dong va doanh sé thanh toan gan 1,7 triéu ty dong lan luot so voi
con s6 724 nghin ty va 895 nghin ty vao nim 2011. San pham thé tin dung mang
cac thuong hiéu qudc té ngdy mot da dang va phong phu ciing 1a mot lya chon hién
dai cho ngudi str dung. Poi véi dan sb tré, dan tri nang cao thi viéc sir dung thé tin
dung khong con 1a diéu la I1Am, tham chi d6 con tré thanh mot xu hudng tiéu ding
hién dai, nhiéu tién ich va dich vu di kém. Bén canh xu hudng ting truéng manh
mé&, thi trudng thanh toan van con nhiing han ché bat cap.

Thir nhat, hoat dong phat hanh, thanh toan thé tin dung hau hét thién vé sé

luong chir khong di sdu vao chat lwong. C4c thé noi dia lai c6 xu hudng syt giam
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hon mic di vin & mirc cao trong co cau thé hién tai (chiém 91%). Thé ATM van
mang chirc nang rat tién 1a chinh véi hon 85%, chua phat huy dugc vai tro thuc su
cia nd 1a mot thé thanh toan. Nhiédu thé ciia Ngan hang duoc md ra nhung ludn
trong trang thai “ngu” gy ton kém chi phi cho Ngan hang thay vi mang lai nhiing
loi ich mong mudn.

Tht hai, nguoi Viét Nam, dic biét 1a & cac khu vac ndng thén van con thoi
quen st dung tién mat 1a cha yéu. Viéc phan bé chua déu hé thong may ATM, chi
yéu tap trung & cac khu vuc phat trién, khu vuc thanh thi dang gay ra mot tré ngai
vé tam 1y sir dung d6i véi khéach hang.

Thir ba, d6i véi thé tin dung, 13i suat 4p dung 1a qua cao. Trong khi d¢, 14i
suit cho vay thong thuong lai ¢ xu huéng giam ciing 1a mot tré ngai trong viéc
khuyén khich dung thé. Bén canh Iai suit, ngudi s dung thé con phai tra rt nhiéu
cac chi phi khac nhau nhu chi phi thuong nién hay cac chi phi trong sao k&, cham
tra, tham chi phi rGt tién mit... Day 1a nhiing diém trir trong can nhic sir dung thé
cua khach hang. Chinh vi vay, dudng nhu téc do phat trién thé va tan suét sir dung
thuc dang c6 xu huéng mau thuan véi nhau.

Cubi cung, dé tao ra dong luc thuc ddy thanh toan thé va qua cac cong cu
dién tir phat trién manh mé, c6 tinh dot pha hon thi can nhitng chinh sach méi voi
nhiéu thay ddi mang tinh quyét liét dé tao ra cuc dién mai cho toan bo thi truong the
Ngan hang.

* Dich vu ngan hang dién ti

Pé nang cao vi thé cia mot NH trén thi trudng nham gia ting kha ning canh
tranh, viéc dau tu vao cong nghé, hay cu thé 1a dau tu vao cac dich vu NH dién tt ¢
cac NH thuong mai 12 hét sirc can thiét hién nay. Pau tu khong chi nham gia ting s6
luong dich vu cung cap ma phai chi trong téi nang cao chat lugng DV nham dap
ring va thoa mén yéu cau cua KH.

DV ngén hang dién tir (Electronic Banking viét tat 13 E-Banking), 12 mét loai
dich vu ngan hang hién dai. Bé thuc hién cac giao dich theo nhu cau caa minh,

khéch hang khdng can dén tan quay va cho doi dugc phuc vy boi nhan vién NH. C6
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thé hiéu mot cach rong hon, e-banking 1a su két hop gitra cong nghé thdng tin hién
dai va cac DV ngan hang truyén thong, hay 1a nhitng hoat dong dich vu truyén
thdng duoc thyc hién dya trén nén tang cong nghé dién tar vién théng. Bai vay, béan
cac san pham Ngéin hang ciing 13 mot dang kinh doanh thwong mai nhung hang hoa
duoc cung cap la dich vu dic biét.

Nhiéu san pham khac nhau duoc trién khai trong nhém dich vu NH dién tu:

- Internet Banking: mot DV hién dai thong qua Internet dé c6 thé thuc hién
giao dich toan cau.

- Phone Banking: ciing bao gdm nhiéu dich vu hién dai nhung thay vi thong
qua mang ludi Internet ma thong qua mang ludi dién thoai.

- SMS Banking: thuc hién cac giao dich qua tin nhan SMS.

- ATM: hé théng may ATM duoc thiét 1ap nham hd tro thuc hién cac giao
dich trong hé thng.

- WAP Banking: thong qua web trén dién thoai di dong dé thyuc hién giao dich.

- Call Center/Contact center: thdng qua téng dai dién thoai dé thuc hién céc
giao dich Ngan hang nhu giai dap thic mic, cung cap théng tin can thiét.

- Mail Banking, Fax Banking, Video Banking: théng qua thu dién ta, Fax,
Video dé thuc hién giao dich.

E-Banking bao gom nhiéu tién ich khac nhau: cc giao dich trao di tin nhu
van tin, tra ctu thdng tin; cac giao dich lién quan dén tai khoan nhu chuyén khoan,
thanh toan,... va nhiéu DV khéc trong Ngan hang.

Thuc hién giao dich qua E-banking, khach hang tiét kiém duogc chi phi mot
cac tuong doi khi phi giao dich luén duoc nhan dinh 12 thap so véi cac kénh truyén
thong. Nhat 1a dbi véi giao dich qua Internet, day dang 1a mot trong nhitng lya chon
hiéu qua cua nhiéu khach hang tré. Nho ¢ kénh giao dich ndy ma Ngan hang c6
thém nguodn thu gia ting loi nhuan. Chi trong vai nam ngan ngai ma nhiéu Ngan
hang nhu VCB, ACB, Tecombank hay VPBank da vuon 1én khang dinh minh 1a
mot trong nhitng NH hang dau trong viéc tng dung cong nghé trong cung cap cac

DV phi tin dung danh cho khach hang. Tham chi, nguén thu tir dich vu d3 cai thién
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dang ké co cau thu nhap cua cac Ngan hang so vai khu vuc truyén thong, chiém toi
30-40% tong thu nhap gitp giam thiéu rai ro cho hoat dong kinh doanh Ngan hang.

Tuy nhién, can mot chién luoc dung dan va luong vén dau tu dang ké phat
trién hé théng E-Banking trén mot nén tang céng nghé hién dai. Qua trinh phét trién
E-banking trong nudc con can céi nhin dai han cho viéc chuan bi nhitng chi phi du
phong, bao tri bao dudng ddi véi may moc cong nghé dé co thé duy tri bén ving téc
do phét trién. Song song véi d6 1a cac chién luoc dau tu cho con ngudi, nhing
ngudi s& 1am chu cdng nghé. Nhung thuc tién lai dang chi ra, su phat trién cua E-
banking ¢ Viét Nam dang dién ra véi mot tdc do rat nhanh ma chua co su tuong
xung véi chién luoc va sy chuan bi cdng nghé, con ngudi. Bén canh d6 1a bai toan
vén day tht thach dit ra. Chinh vi vay, hiéu qua dat dugc chua that sy nhu mong
mudn ki vong.

* Dich vu kinh doanh ngoai té

Trong nhitng nam trd lai day, hoat dong kinh doanh ngoai té tai cic NHTM
Viét Nam c6 xu hudng phat trién ca vé qui mo, nghiép vu va thi truong. Su gia ting
nay duoc thé hién ¢ hai goc do:

- Thtr nhat, qui md giao dich ngoai té ngay cang lé6n bao gém: thanh toan
xuat nhap khau, kiéu héi, vén dau tu truc tiép va vén dau tu gian tiép, vay ng ODA
va vay ng cua doanh nghiép, vién trg, cac giao dich tai chinh khac ngay mot tang
manh. Kim ngach xuat khau hang hoa ting, giao dich thong thwong v6i nudc ngoai
mé& rong tao ra trién vong cho viéc phat trién cac giao dich ngoai té trén thi truong,
thic day ca bén mua va bén ban cung co loi.

- Thit hai, cac qui dinh vé quan ly ngoai héi va cac giao dich tai chinh quéc
té tuan tha theo cac nguyén tac tap quan thong I¢, qui chuan quéc té hoac dan phu
hop vai thong Ié québc té gitp DV kinh doanh ngoai té tai cac Ngan hang ngay mot
tiém can voéi thé gioi, khdng chi phuc vu cac doanh nghiép trong nudc ma con phuc
vu cac doanh nghiép nudc ngoai hoic c6 vén dau tu tir nudc ngoai dang hoat dong
tai Viét Nam.

Trong s6 cac NHTM Viét Nam, nhitng ngan hang vén c6 thé manh trong
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kinh doanh ngoai té¢ nhu Vietcombank, Eximbank, BIDV van luén giit viing va dan
dau thi truong. Cung vai d6 1a sy phat trién khong nging caa nhing Ngan hang
khac nhu ACB, TPBank vé6i nhimg thay d6i tich cuc trong viéc cung tng san pham,
cai tién khong nging cach thuc kinh doanh dé timg budc xay dung nghiép vu kinh
doanh ngoai té ngay mét bai ban va dat duoc hiéu qua cao hon dong gop tich cuc
Va0 su phét trién chung cua ca hé théng NH.

* Dich vu thanh toan

- Thanh toan trong nuwéc

+ C4c san pham thanh toan trong nudc gom thanh toan uy nhiém chi, uy
nhiém thu, thanh toan séc va thanh toan thé. Thanh toan, thanh toan online, thanh
toan tién dién nudc, dién thoai, chi phi mua sim, tiéu ding, mua vé may bay: tra
lwong qua tai khoan; thiu chi; phat hanh thé co thé két ndi véi tat ca cac lién minh
thé tai Viét Nam hién nay: Smartlink, Banknet va VNBC; Phat séc; cac DV ngén
hang dién t& nhu: Internet banking, Mobile banking, Home banking; uy nhiém chi
dinh ki; cac giao dich véi tai khoan nhu nhan tién, chuyén tién; cac giao dich véi
cong ty ching khoén lién két NH.

+ Hién cd&c NHTM Viét Nam quan tim cac mén dinh ky phai thanh toan nhu
tién dién, tién nudc, tién dién thoai tra sau, tién Internet... dinh ky théng qua viéc
khéch hang ky véi cac NHTM hop dong tuy quyén thu tién. Hang thang, dua trén
hop ddng dd duoc ky két véi khach hang, cac ngan hang sé& thuc hién trich ng TK
ciia KH chuyén tra cho dién lyc, cong ty cap nudc, vinaphone, cac mang dién thoai,
internet... theo hop dong ky két véi nhau. Cac ngan hang sé& thu tién dich vu trén cua
ngudi dan va gach ng, in héa don truc tiép dya trén chuong trinh phan mém két néi.

+ Vé tinh tién ich va chat luong dich vu

Hé théng mang luéi ATM va cac diém chap nhan thé lién tuc duoc quan tam
m& rong tai tit ca cac dia ban ca nong thén va do thi nham thoa man nhu cau sir
dung cua tat ca khach hang trong va ngoai nudc. Khach hang co thé sir dich vu
thanh toan thong qua thé ATM va cac POS thanh toan nhu chi tra tién dién nudc,

cudc phi buu chinh, mua sam tai c&c trung tam thuong mai.
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Thuc hién cac chuong trinh hop tac véi cac ddi tac ban 1é Ion nhu Big C,
Vinmart,... hay cac hang vién théng cua Viét Nam chinh la mét trong nhiing thanh
tuu dang ké cua cac NHTM Viét Nam nham thyc hién céc giao dich lién Ngan
hang. Khi thanh toan qua th¢, khach hang s& han ché duoc cac rui ro lai tiét kiém
dugc cé4c chi phi lién quan dén kiém dém, bao dam an toan.

Diém ndi bat cua thanh toan trong nuéc 12 viéc thanh toan qua NH ngay cang
dugc thuc hién nhanh chong, chinh xac va an toan, bao mat. Tuy nhién, thanh toan
trong nuéc chu yéu van Ia cac hinh thirc thanh toan truyén thong nhu thanh todn
bang uy nhiém chi, thanh toan bang ay nhiém thu, thanh toan bang séc, thanh toan
bang thé.

- Thanh toan quéc té

+ Dich vu thanh toan québc té cua cdc NHTMCP Viét Nam da c6 sy ting
truong tét nho vao mang lugi NH dai Iy rong khip thé gioi. Hién tai, cac NHTM
Viét Nam trién khai twong d6i ddy du cac dich vu thanh toén quéc té nhu: Bién
chuyén tién (TT: Telegraphic Transfer Remittance) hoic bang Thu chuyén tién
(MTR: Mail Tranfer Remittance); Nho thu; Thanh toan bién gidi; Chuyén tién di va
dén trong va ngoai nuéc; Dich vu séc qudc té va Bankdraft; Dich vu séc, nho thu
séc; Dich vu kiéu hbi Western Union, Money Gram...

+ V& két qua dich vu thanh toan:

Dich vu thanh toan (bao gém ca thanh toan trong nuéc va qudc té) 1a dong
san pham chu lyc dem lai nguon thu 16n nhat trong tong thu nhap tir hoat dong dich
vu ctia cac NHTM Viét Nam. Véi wu thé vé mang ludi chi nhanh rong khap trén
toan qubc, danh muc san pham da dang, phong phu véi chi phi thap, toc d6 nhanh
va d6 an toan cao, ngay cang cd nhiéu khach hang sir dung dich vu thanh toan, dic
biét la cac doanh nghiép 16n, cac dinh ché tai chinh trong va ngoai nudc.

Hién cac NHTM Viét Nam da thuc hién thanh cdng du an hién dai hda, quan
ly dit liéu tap trung, xt Iy giao dich truc tuyén va duoc dénh gia 1a ngan hang c6 hé
théng cong nghé ngan hang hién dai. Két hop voi mang ludi rong thi dich vy thanh

todn thuc sy c6 uu thé so vai cac ngan hang nudc ngoai.
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Céc dich vu phi tin dung khac gom cac san pham phai sinh i suat, quan ly

danh muc dau tu, dich vu chiing khoan, dich vu quan Iy quy, dich vu mua ban, thu

hoi va tham dinh, dich vu cho thué, kinh doanh vang...

Bang 3.9: LAi thuan tir dich va Khac ciia cic ngan hang thwong mai Viét Nam

Pon vi: Ty dong

Nam
Chi tiéu

2011 2012 2013 2014 2015
Doanh thu dich vu phi 1ai | 302,657 216,524 231,700 | 468,212 | 234,551
Chi phi dich vu phi 1ai 57,129 61,098 104,746 | 114,322 | 125,067
Loi nhuan dich vu phi 1ai | 245,528 155,425 126,954 | 353,889 | 109,483
Ty suat 1ai thuan/thu 81% 79% 55% 76% 47%
nhdp dich vu khac (%)
To‘f do tang giam lai -37% 18% | 179% | -69%
thuan dich vy khac (%)

3.3.2.2 Ting trwéng vé hidu qua

(Nguon: Bdo cdo thwong nién cac Ngan hang)

a) Doanh thu tir dich vu phi tin dung
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Bang 3.10: Doanh thu tir dich vu phi tin dung Ngan hang tai 9 NHTM CP
trong nghién ciru giai doan 2011-2015

Don vi: Trieu VND

Doanh thu tir hoat
dong DVPTD NH 2011 2012 2013 2014 2015
Vietcombank 7.341.995 | 3.564.780 | 3.599.554 | 4.034.239 | 5.105.722
Vietinbank 2.270.891 | 2.270.891 | 2.562.341 | 3.964.790 | 3.157.977
BIDV 5.511.175 | 2.045.602 | 2.208.762 | 2.756.632 | 3.139.684
MBBank 3.870.134 | 3.418.433 814.868 493.225 788.867
TechcomBank 6.555.002 | 3.738.687 | 1.655.756 | 1.269.433 | 1.213.965
VPBank 861.600 861.600 921.959 229.885 129.474
TPBank 94.156 94.156 94.156 94.156 261.026
ACB 856.596 856.596 778.980 1.095.716 | 1.114.086
VIB 1.088.062 | 1.034.114 274.532 207.333 246.838
Téng 28.449.611 | 17.884.859 | 12.910.908 | 14.145.409 | 15.157.639

(Nguon: Tong hop cia TG tir B0 c40 quan tri& Bdo cdo thirong nién cua cac NH)

Qua bang doanh thu tir DV phi tin dung Ngan hang tai 9 NHTM CP c6 thé

thiy doanh thu khdng c6 nhiéu thay di trong 3 niam tré lai day. Doanh thu c6 ting,

nhung muc ting khong dang ké. Tuy nhién, néu so véi nim 2011, tong doanh thu
lai bi sut giam ¢ 9 Ngén hang.

C6 thé dé dang nhan ra, Vietcombank va BIDV 1a nhitng Ngan hang c6 muc
sut giam doanh thu trong linh vuc phi tin dung rat manh. Diéu d6 thé hién su canh
tranh manh m& dén tir nhitng Ngan hang nho, thoi gian thanh Iap con chua dai
nhung c6 phuong thuc tiép can khach hang, quang ba, 1am hinh anh rat tt. Ngay
trong nhém Ngan hang dang nghién ctru cling dé& dang nhan ra nhitng Ngan hang
nhu Tecombank, ACB ma dic biét 1a TPBank dang 1a nhiing ddi thu de doa déng
gom trong linh vyc phi tin dung Ngan hang. Mac du nhitng Ngén hang 16n co lgi
thé vé vén, cong nghg¢, uy tin,... nhung dé DV phi tin dung Ngan hang dén duoc Véi

khach hang doi héi qui trinh chim séc khach hang tién tién, lay khach hang lam
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trung tdm. Bac biét ddi véi nhitng dich vu hién dai, doi hoi sy am hiéu dé hudng
dan chi tiét cho khach hang. Tur nhitng diém dic thd caa DV phi tin dung NH yéu
cau nha cung cap phai chuyén nghiép trong tit ca cac khau tir trudce, trong va sau
khi tiép can khéach hang.
b) Lgi nhuan

Pé danh gia hiéu qua, doanh thu va loi nhuén 13 nhitng yéu té khong thé
thiéu. Doanh thu ma 10n, trong khi loi nhuan lai khong ting lién quan dén van dé
quan 1y chi phi ciia Ngan hang. Dé rd hon ning lyc quan 1y nham phat trién DV phi
tin dung NH, chung ta c6 thé quan sat qua bang sau:

Bang 3.11 : L¢i nhuan thu tir hoat dong dich vu phi tin dung cua 9

NHTMCP nghién ciru
Don vi: Triéu VND
LN thu twr hoat dong 2011 2012 2013 2014 2015
DVPTD NH
Vietcombank 1.168.758 | 544.863 | 702.810 |772.242 |785.472
Vietinbank 442.257 | 340.850 |456.159 |671.351 |515.849
BIDV 898.236 | 344.215 |438.454 |521.250 |565.027
MBBank 628.447 | 528.842 |130.484 |92.893 135.909
TechcomBank 1.294.624 | 682.635 |256.962 |210.820 | 185.007
VPBank 163.410 |164.086 |168.021 |35.904 25.661
TPBank 16.924 15.301 15.950 15.987 50.544
ACB 157.160 | 147.096 |124.265 |209.680 |183.590
VIB 205.578 | 188.470 |42.325 33.729 48.478
Tong 2.512.012 | 2.956.358 | 2.335.430 | 2.563.856 | 2.495.537

Nguon: Bdo cdo thwong nién cia cac Ngan hang

Két qua bang tong hop loi nhuan thu duoc tir hoat dong DVPTD Ngéin hang

cho biét mic du trong nhiig nim gan diy cac NHTM Viét Nam rét cha trong dén
viéc gia ting qui md dau tu von cho cac dich vu hoat dong phi tin dung Ngan hang.

Song, tong loi nhuan thu duoc tir mang ndy & 9 Ngan hang lai khong c6 nhiéu sy
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thay d6i qua 5 nam nghién ctru. Diéu nay cho thay, viéc dau tu phat trién cac dich
vu Ngan hang tai cac Ngan hang c6 thé con chwa thuc su phu hop véi tbe do phat
trién cua toan thi truong, chua thoa man tiém nang phat trién. Mirc lgi nhuan thu
dugc c6 xu hudng khong ting ma giam nhe (tir hon 2512 ty vao nim 2011 xubng
con hon 2495 ty vao nam 2015) ¢ tong ca 9 Ngan hang trong nghién ctru c¢6 thé con
phan anh muc do canh tranh gay git ciia cac Ngan hang khac trén toan thi truong.
V61 hang loat phuong cham cling nhu chinh sach giam gia dich vu cho khach hang
hong 161 kéo khach hang st dung dich vu ctia minh da giip cho cac NHTM khac
cling thu hit mot phan khong nho khach hang san sé tir 9 NHTM nay.

Mot nguyén nhéan khac, do chi phi dau tu dich vu méi trong may nim trd lai
day rat cao lam cho lgi nhuén dat duoge bi sut giam & hau hét cac Ngan hang. Phan
chi phi nay hau hét dugc dwa vao phan mém cong nghé nhim cung cip nhitng dich
vu mo1, ma hién tai lai chua tao ra ngay nguén thu cao tir do.

Nhim danh gia mtc d6 dong gop ciia ngudn thu tir hoat dong dich vu phi tin
dung Ngan hang vao tong ngudn thu chung, cAn quan tim dén ty trong loi nhuén thu
duoc tir dich vu phi tin dung Ngan hang cia 9 NHTMCP nghién ctru.

Bang 3.12 : Ty trong lgi nhuén thu tir dich vu phi tin dung Ngan hang
ctia 9 NHTMCP nghién ciru
Dbon vi: Triéu VND

Nam 2011 2012 2013 2014 2015

Logi nhuin thu

twr DVPTNH

2.512.012 | 2.956.358 | 2.335.430 | 2.563.856 | 2.495.537

Loi nhuin trudc
. 30.924.134 | 25.076.918 | 25.536.375 | 28.043.818 | 33.070.590
thue

Ty trong (%) 8,12 11,79 9,15 9,14 7,55

Nguén: Téng hop cia TG tir Bdo cdo thirong nién cua cac Ngan hang
Dua trén ty trong tinh toan, dang nhu nhitng nhan dinh da dua ra, ty trong loi
nhuan thu dugc tr hoat dong phi tin dung Ngan hang cling ¢6 xu hudng sut giam so

v6i tong loi nhuan trude thué ciia nhom Ngan hang nghién ctru. N6 hoan toan phu
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hop v6i nhitg nhan dinh vé bdi canh thi trudng, xu huéng pha trién va muc do
canh tranh ciing nhu nhiing chuyén d6i méi cta hé théng Ngan hang.

Néu nhu nam 2012, ty trong thu tu dich vy phi tin dung tang cao thi dén nam
2015 con sb nay lai giam st & muc thap nhat. Pidu d6 con do thi trudng nam 2015
chtng kién mot cudc bung ndé manh mé cua Ngan hang Vietinbank trong linh vuc
tin dung. Sau khi thuc hién nhiing thuong vu ban c6 phan cho cic nha dau tu chién
luoc, v6i sd von o duoc, lai sin thé manh vé linh vuc tin dung truyén théng, loi
nhuan tir khu vuc ndy cia Vietinbank ting manh kéo theo murc ting tong LNTT cua
c4 9 Ngan hang lam cho ty trong ngudn thu tir dich vu bi giam di. Trong khi d0, cac
dich vu Ngan hang cung tmg bi chitng lai, khong c6 nhiéu dich vu méi duogc ra doi,
trong khi d6 nhiing san phém dich vu cii lai c6 xu hudng bao hoa trén thi truong khi
phat trién déng déu & tat ca cac Ngan hang voi cac mirc qui md 16n nhoé khac nhau.
3.3.3 Panh gia mirc dd phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang tai cac
NHTMCP ¢ Viét Nam theo chiéu sau

Dé danh gia duoc chiéu sau trong thuc trang phat trién san pham DV phi tin
dung tai cic NHTMCP Viét Nam, trong pham vi dé tai, NCS di xiy dung phuong
phap khao sat théng qua bang hoi nham danh gia dugc mirc do sir dung va muc do
hai 10ng cia ngudi tidu ding (Bao gdom KHDN, KHCN) khi str dung dich vu phi tin
dung tai cAc Ngan hang Viét Nam. Viéc danh gia khao sat thong qua bang hoi gitp
tiép can mot cach chinh xac nhat cam nhan caa khéch hang vé dich vu dé tir d6 xac
dinh dugc mtrc d6 thoa mén, hai long cua khach hang trong qua trinh st dung dich
vu ciia Ngan hang. Pay dugc xem nhu mot phuong phép co tinh kha thi cao nhat va
c6 do chinh xac ph hop nham do ludng chat lugng dich vu theo quan diém cua
nhiéu nha nghién cttu chuyén sau.
3.3.3.1 Khéi quat vé chuwong trinh khao sat:

Chuong trinh khao sat dugc chia 1am 2 phan co ban:

- Khao sat khach hang duoc thuc hién dbi vai 900 khach hang ca khéach hang
DN va CN.
- Khao sat chuyén gia duoc thuc hién doi véi 90 can bo lam cong tac quan ly

tai Ngan hang.
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Muc dich khdo sdt dwoc thuc hign nham:

* Poi véi khao sat khach hang:

- Xéac dinh dugc muae d6 sir dung DV phi tin dung cia Khach hang

- Xéc dinh duoc cac san pham phi tin dung thuong xuyén sir dung cia Khach hang

- Xac dinh duoc muc d6 hai 1ong/ Khong hai 16ng cua KH di véi chat lugng
cung tng DV phi tin dung cia NH.

- X4c dinh duoc anh huong cua mot s6 yéu td dbi vai viéc phét trién DV phi
tin dung tai cac NH.

- Ghi nhan y kién Khéach hang vé nhiing diém dugc danh gia 1a trong yéu doi
véi san pham DV phi tin dung

- Biét dugc diém manh, yéu cua cac TCTD dbi vai san pham phi tin dung va
chung caa NH Viét Nam dé c6 co so cai tién tot hon.

* Pdi v6i khao sat chuyén gia: Bén canh nhitng danh gia chung, khao sat
chuyén gia gitp dua ra nhan dinh vé chinh sach phat trién cac dich vu phi tin dung
cia mdi Ngan hang ciing nhu ning luc cung tng va kha ning quan tri rai ro. Pay
dugc xem nhu yéu t6 then chét nhim hudng dén sy phét trién cac dich vu phi tin
dung Ngan hang mét cach bén virng.

Phwong phdp ldy két qud khdo sat:

Téc gia sy trén céc phiéu khao sat thu thap duoc qua qué trinh gui phiéu véi
khach hang théng thudng cling nhu phong van truc tiép ddi véi chuyén gia, tién
hanh phan loai cac phiéu dat yéu cau phong van. Dua trén cac cau tra 10i xac thuc
dbi voi tiing yéu td dugc hoi chi tiét qua ca cac cau hoi dong va cau hoi ma, cac cau
hoi chAm diém va céc cau hoi lua chon, tac gia théng ké khao sat trén phan mém
Execl va st dung cac cong cu dém két qua nham cho ra nhitng tinh toan chinh xéc
nhat dya trén cac phiéu hop 16 thu vé. Cac két qua thu dugc, duoc tinh toan trén ca
con sb tuyét dbi va con sé tuong d6i nham dua ra danh gia co tinh khach quan nhat.
Cu thé vé két qua khao sat va théng tin théng ké ciing nhu nguyén tac xép nhoém
diém s& duoc trinh bay trong phan tong hop danh gia nham lam rd cac noi dung

danh gia lién quan.



112

Bang 3.13: Théng ké khao sat

Ty 1¢ khong thanh cong
Tong o _ _ Khach
. Ty 1€ Thong tin | Thong tin
TCTD sOmau | ) hang tur \
N thanh cong khong khong lién ) Tong
diéu tra choi khao
chinh xac hé duoc )
sat
Vietcombank 100 82 (82%) 3 6 9 18 (12%)
Vietinbank 100 78 (78%) 5 10 7 22 (22%)
BIDV 100 80 (80%) 5 5 10 20 (20%)
MB 100 79 (79%) 3 9 9 21 (21%)
Techcombank | 100 75 (75%) 8 7 10 25 (25%)
VP 100 77 (77%) 6 7 10 23 (23%)
ACB 100 73 (73%) 10 10 7 27 (27%)
TP Bank 100 59 (59%) 17 14 10 41 (41%)
VIB 100 70 (70%) 7 16 7 30 (30%)
Tong 900 | 675 (75%) | 64 (28%) | 84 (37%) | 79 (35% | 227 (25%)

3.3.3.2 Két qua khao sat:
a) Két qua khao sat chung:

(Nguon: Bdo cdo thwong nién cua cac Ngan hang)

+ S6 lugng Khach hang dong y thuc hién khao sét kha cao

+ Trong 25% s luong Khach hang khao sat khong thanh céng cé 37% la
do khdng lién hé duoc véi Khach hang, 35% Khach hang tir chbi khao sat va 28% la

do théng tin Khach hang khdng chinh xac va tring dix liéu. Béi véi cac khach hang

khao sat thanh cong c6 392 phiéu ciia KH ca nhan (chiém ty trong 87,11% téng s6

khach hang khao sat) va 283 phiéu cia KH doanh nghiép (chiém ty trong 62,89%

tong sé khach hang khao sat). S¢ di ty Ié khao sét thanh cong ¢ doi tuong KH cé

nhan cao hon so voi KH doanh nghiép vi thuong cac khach hang doanh nghiép

khong muon tiét 1o nhiéu thong tin kinh doanh ciing nhur khéng muén tham gia khao

sat, hoac khao sat chi mang tinh hinh thirc.
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+ K&t qua khao sat chung danh cho khach hang cho thiy céc théng tin vé
phan khuc thi truong d6i véi khach hang st dung dich vu phi tin dung Ngan hang
bao gdm ca nhém khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép.

v Doi véi nhom khach hang ca nhan:

Bang 3.14: Tong hep thong tin khach hang ca nhan

Thoi gian di sir dung cac dich vu néi chung cia NH | S6 KH Ty 1€ (%)
0-1 nam 145 36.97
1-3 nim 171 43.64
Trén 3 nam 76 19.39
Mirc dd biét cac dich vu phi tin dung NH

Khong Biét 16 4.08
Biét 376 95.92

Ty 1€ sir dung dich vu phi tin dung NH

Co du dung 342 90.96
Khong st dung 34 9.04
Théng tin ca nhan

D) tuodi

18-25 27 7.18
25-40 193 51.33
40-55 128 34.04
Trén 55 28 7.45
Giéi tinh

Nam 203 53.99
N 173 46.01
Trinh d9 hoc van

Cap 3 hoic thap hon 3 0.80
Cao dang, trung hoc 123 32.71

Pai hoc 197 52.39
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Sau dai hoc 53 14.10
Nghé nghiép

Hoc sinh, sinh vién 12 3.19
CoOng nhan 15 3.99
Nhan vién ky thudt/ van phong 113 30.05
Nhan vién kinh doanh 172 45.74
Trudng/ Pho Phong 34 9.04
Giam doc/ Pho giam doc 21 5.59
NoOi tro 9 2.39
Thu nhap binh quin thang

Duéi 8 tri€u 22 5.61
8-12 tricu 238 60.71
12-20 triéu 117 29.85
Trén 20 triéu 15 3.83

(Nguon: Taong hop két qua khdo sat tai 9 Ngan hang TMCP lia chon nghién ciru)
Qua két qua khao sat, ta thay:
- Thoi gian KH ding cac DV cua Ngan hang: tir 1 dén 3 ndm chiém ty trong

I6n nhat 1a do NH dang thu hat nhiéu khach hang méi trong thai gian gan day.

- Ty 1& biét @én DV phi tin dung NH: Trong 392 mau sé liéu thi chi c6 4.08%
(16 nguoi) khéng biét dén cac DV phi tin dung caa Ngan hang, con 95.92% (376
ngudi) déu biét dén cac dich vu nay.

- Ty 1& sir dung DV phi tin dung Ngan hang: Trong s6 376 ngudi biét dén céac
dich vu tin dung phi Ngan hang thi c¢6 dén 9.04% tic 34 nguoi khoéng sir dung cac
dich vu nay, con lai 90.96% (342 ngudi) ¢6 st dung. Dé tiang s6 luong khéch hang,
Ngan hang can nang cao long tin d6i voi nhom khach hang nay dong nghia véi viéc
nang cao chat luwong DV nhiéu hon nia.

- Théng tin ca nhan: Tiép tuc khao sat 376 ngudi ¢d st dung DV phi tin dung

Ngan hang
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+ Do tudi: phan 16n 1a cac KH trong do tudi tir 25-40 (chiém 51.33%) va 40-
55 (34.04%)

+ Gigi tinh: Nam chiém 53.99%, Nit chiém 46.01%

+ Trinh d6 hoc van: Theo khao sat c6 dén 52.39% nguoi sir dung cac DV phi
tin dung Ngan hang caa 9 NH trong khao sat co trinh d6 dai hoc, 32.71% cao dang,
trung hoc, sau dai hoc chiém 14.10%, con trinh d6 cap 3 hoic thip hon chi chiém
0.80%. Do d6 trinh d6 hoc Van ciing 1a mot yéu té khdng nho tac dong dén viéc st
dung DV phi tin dung NH, nhét Ia nhitng san pham DV hién dai.

+ Nghé nghiép: Qua khao sat cho thay nhitng ngudi wa chong st dung céc
DV phi tin dung NH thuong roi vao nhém cong sé hoac nguoi kinh doanh. Dya trén
két qua nay c6 thé giup phan doan thi trudng hop Iy nham lya chon khach hang muc
tiéu. Tt do, nha quan tri Ngan hang dua ra cac dinh hudng kinh doanh cling nhu
chién lugc marketing phu hop.

+ Thu nhap: Quyét dinh sir dung DV cua khéach hang ciing chiu nhiéu chi
phdi tir thu nhap. Hau hét cac khach hang nam trong khao sat c6 mirc thu nhap tur 8
dén 20 triéu, tong 2 nhém khéach hang nay chiém dén 90.56% trén tong luong khao
sat, phan con lai chiém ty trong rat nho. Didu do6 cho thiy hau hét khach hang co thu
nhap & muc trung binh kha va cé nhu cau sir dung dich vu cao. Tuy nhién, mic do,
tan suat va qui md giao dich st dung cac DV phi tin dung Ngan hang con chua
tuong xtng Vo1 nang luc sir dung va muc thu nhap binh quan.

v' Péi véi nhom khach hang doanh nghiép:
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Bang 3.15: Tong hep thong tin khach hang doanh nghiép

Thoi gian di sir dung cac dich vu né6i chung cia NH | S6 KH Ty 1€ (%)
0-1 nam 31 10.95
1-3 nam 170 60.07
Trén 3 nam 82 28.98
Mikc d biét cac DV phi tin dung NH danh cho

doanh nghié¢p

Khong Biét 0 0
Biét 283 100
Ty 1€ str dung DV phi tin dung Ngian hang

Co su dung 278 95.05
Khong str dung 5 4.95

Thong tin doanh nghiép

Thoi gian da hoat dong doanh nghiép

Dudi 1 nam 15 5.40
Tu 1-3 nam 165 59.35
Trén 3 nam 98 35.25
Nganh linh vuc hoat dong ciia doanh nghié¢p

San xuat vat chat 148 53.24
Thuong mai dich vu 105 37.77
Khac 25 8.99
Qui mo lao dong

Du¢i 50 nguoi 87 31.29
Tir 50 ngudi dén 100 ngudi 145 52.16
Tir 100 ngudi dén 300 ngudi 41 14.75
Trén 300 nguodi 5 1.80

Doanh thu hang nim cia doanh nghiép

Duéi 50 ty 25 8.99
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Tur 50 ty dén 200 ty 57 20.50
Tir 200 ty dén 400 ty 172 61.87
Trén 400 ty 24 8.64

(Nguon: Tang hop két qua khao sat tai 9 Ngan hang TMCP lia chon nghién ciru)

Qua khao sat, ciing gibng nhu d6i twgng KH c4 nhan, dbi véi KH doanh

nghiép, tac gia thuc hién loc théng tin khach hang va cho ra két qua téng hop
nhu sau:

- Thoi gian KH d sir dung cac DV cua NH: ciing gidng nhu dbi twong khach
hang cé nhan, thoi gian st dung dich vu trung binh & cac khach hang doanh nghiép
cling nam trong khoang 1a tir 1 dén 3 nam chiém ty trong 16n nhat do NH st dung
rat nhiéu céc chién luoc ciing nhu chinh sach wu ddi nham thu hit khach hang dang
thu hit nhiéu khach hang mai trong thoi gian gan day.

- Ty 1 biét DV phi tin dung NH: Trong sé 283 doanh nghiép thi khong c6
doanh nghiép nao khong biét dén cac dich vu tin dung phi Ngan hang. Biéu nay cho
thiy cac Ngan hang thwong mai dd nd lyc trong viéc quang ba cac san pham cua
minh dén ngudi st dung.

- Ty 1& sir dung DV phi tin dung NH: Trong 283 mau sé liéu thi chi c6 1.77%
(5 doanh nghiép) khong sir dung bat ctr mot DV phi tin dung nao caa NH, con
98.23% (273 doanh nghiép) déu sir dung mot sé san pham nao d6. Tuy nhién, diéu
ma cac Ngan hang can quan tdm 1 trong sb cac doanh nghiép dang sir dung dich vu
thi s6 luong dich vu sir dung lai chua nhiéu. Pé tiang s6 lugng khach hang ciing nhur
ting s6 dich vu sir dung doi hoi Ngan hang phai gia ting chat lugng dich vy va
tim cach quang ba san pham ciia minh dén tay nguoi sir dung ciing nhu tiép can
khach hang.

- Théng tin doanh nghiép: Tiép tuc khao sat 273 doanh nghiép c6 su dung
DV phi tin dung Ngan hang

+ Thoi gian hoat dong trén thi truong: hau hét cac doanh nghiép dugc khao
sat la cac doanh nghiép tré, hoat dong trén thi truong trong vong 3 nam. Pay cling

chinh 1a ddi twong tiép can chu yéu cia Ngan hang. Phan con lai hau nhu 1a nhiing
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doanh nghiép hoat dong duogc trén 3 nim (chiém 32.25%). Véi d6i tuong khach
hang nay, hau hét da 1a KH quen sir dung cac DV dugc cung cip boi Ngan hang, sé
lwong dich vu sir dung khong dudi 3 dich vu khac nhau tai cung mét Ngan hang.
Piéu nay ching té d6i tugng khach hang nay dugc xép vao nhom dbi tuong trung
thanh vai Ngan hang.

+ Nganh linh vuc hoat dong caa doanh nghiép: Hau hét cac doanh nghiép
ban hang cua NH tap trung vao d6i twong khach hang thudc linh vuc san xuét vat
chat. Pay 1a diéu dé hiéu, vi hau hét cac doanh nghiép san xuét vat chat cd nhu cau
vay von tin dung NH phuc vu san xuat kinh doanh. Tir ¢, phat sinh cac nhu cau
dich vu da dang cia Ngan hang bao gém dich vu thu ho, chi ho; dich vu tra luong
qua tai khoan; dich vu huy dong tién giri c6 ki han dé chuan bi cho chu ki san xuét
kinh doanh céc ki tiép theo.

+ Qui mé lao dong: Theo khao sat c6 dén hon 145 doanh nghiép hoat dong
trén thi truong 1a déi twong khach hang doanh nghiép vira va nho. Véi cac khéach
hang doanh nghiép siéu nho, sé luong lao dong trong doanh nghiép it thuong tap
trung ¢ nhitng doanh nghiép c6 qui mé gia dinh hoic lang nghé, vi vay nhu cau st
dung dich vu ¢ dbi twong KH doanh nghiép vira va nho, doanh nghiép 16n thuong
cao hon d6i twong khach hang doanh nghiép siéu nhoé.

+ Doanh thu binh quin hang nim cua doanh nghiép: Doanh thu quyét dinh
nhiéu dén lya chon s dung dich vu cua mdi doanh nghiép. Pa s6 doanh nghiép
dugc khao sat cO mac doanh thu binh quan hang nam vao khoang 50 ty-120 ty va
120 ty-300 ty, tong 2 nhom khach hang nay chiém ty Ié cao trén tong luong khao
sat, phan con lai chiém ty trong rat nho. Piéu d6 cho thay hau hét khach hang la
nhitng doanh nghiép c6 doanh thu binh quan & mac trung binh trén thi truong. Vai
muc doanh thu ndy, hau hét cac doanh nghiép chua can sir dung cac dich vu quan 1y tai
chinh ma hau nhu dung lai ¢ cac dich vu co ban. Hau hét cac doanh nghiép Ion chi tap
trung & cac Ngan hang khdi nha nuéc, d6 1a nhitng Ngan hang c6 qui mé 16n, c6 kha

niang thoa man toan bo nhu cau cua khach hang giao dich.
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b) Két qua khao sat chi tiét nhiam danh gia mirc d§ phat trién dich vu phi tin
dung Ngan hang tai cac NHTMCP Viét Nam theo chiéu sau:

* Poi véi khao séat khach hang:

Pé danh gia chinh xac hon vé nhu cau st dung DV cua cac ddi twong khach
hang trén thi truong, tac gia da tong hop dua ra két qua tong hop khao sat vé muc
d6 quan trong va su hai 1ong trong st dung DV cia KH. Ddi vi mbi tiéu chi danh
gi4, tac gia duwa trén cau tra loi cua khach hang dé xép nhdm phan loai theo nguyén
tac: cac cau tra loi & muc 4-5 dugce xép vao nhém quan trong va tuong tu véi nhom
hai 10ng, sau do tinh ty trong. Cac cau tra 101 dudi mirc nay khong duoc thong ké ty
1& dong thuan. B4i véi diém sé danh gia tryc tiép, tac gia sir dung phuong phap tinh
binh quan nham dua ra két luan diém hai long chung caa khach hang trong 2 nhém
Ca nhan va Doanh nghiép.

Biang 3.16: Két qua khao sat KH sir dung dich vu phi tin dung Ngan hang
Don vi: Ty trong %

_ Murc do quan trong Muc do6 hai long
STT Tiéu chi
KHDN KHCN KHDN KHCN
1 Thi tuc 74 77 43 46
Thoi gian tiép nhan va xu
1.1. . 76 58 49 56
ly ho so
Su linh hoat trong cac yéu
1.2 N 65 63 55 53
cau ve thu tuc
1.3 | S6 lugng ching tir yéu cau 40 60 11 23
2 Chinh sach cham séc KH 70 75 50 57
Tan suat cua cac chinh
2.1 60 70 48 54
sach CSKH
Mtrc d6 da dang cua cac
2.2 70 75 48 55
chinh sach CSKH
3 Chuwong trinh wu dai 65 72 43 58
3.1 | Muc d6 da dang cua 49 51 37 54
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Muc do quan trong

Mtrc d6 hai long

STT Tiéu chi
KHDN KHCN KHDN KHCN

chuong trinh vu dai
Mtrc d6 hap dan cua

3.2 62 70 41 56
chuong trinh vu dai
Mirc d6 phu hop cua

3.3 67 77 49 58
chuong trinh vu dai

4 | Chi phi dich vu/ I&i suat 85 85 63 63
Mirc d6 hop ly cua chi phi

4.1 S 82 81 61 59
dich vu/ 1ai suat
Mirc do cap nhat thong tin

4.2 _ o, 19 20 64 69
noi chung vé l&i suat

5 | San pham/ dich vu 74 80 67 77
Muc do da dang cua san

5.1 . 60 85 71 79
pham dich vu
Théng tin vé san pham

5.2 70 82 68 75
dich vu

5.3 | Muc d6 dap tng nhu cau 85 82 64 73
Chuyén vién quan hé

6 64 70 70 79
Khéch hang
Muc do lién hé thuong

6.1 77 75 69 82
Xuyeén
Hiéu biét vé nhu cau cua

6.2 82 78 58 73
Khach hang
Kha niang tu van vé tai

6.3 58 56 80 79
chinh va SP/ DV
Kha nang giao tiép va

6.4 =& P 70 70 78 83

truyén dat thong tin
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Muc do quan trong

Mtrc d6 hai long

STT Tiéu chi
KHDN KHCN KHDN KHCN

Giai dap phan hoi nhanh

6.5 60 60 62 63
chong cho Khéach hang
Chit lwong dich vu/ Hiéu

7 gua khi GD cwaa nhan 65 71 87 82
vién tai san (GDV)

7.1 | Thai do phuc vu 73 73 92 90

7.2 | Thoi gian tat toan giao dich 59 53 92 86
Chinh xac/ khdng mac

7.3 L 52 55 76 67
nhic¢u sai pham

8 Hinh anh ngan hang 60 65 88 87

8.1 | Uy tin Ngan hang 71 63 90 90
Tinh thanh khoan cta

8.2 52 60 81 81
Ngan hang

8.3 | Muc do chuyén nghiép 58 52 80 78
Hé thong bao mat théng tin

8.4 84 84 93 90
Khach hang
Piém hai long chung 75 77

(Nguon: Téng hop két qua khdo sat tai 9 Ngan hang TMCP lya chon nghién citu)

X& hoi ngay cang phat trién, cong nghé ngay cang hién dai kéo theo mong

muén sir dung cac DV tién ich cao hon. C6 thé thay ty 18 KH sir dung cac DV thanh

toan, NH dién tur, thé chiém ty trong 16n trén 90%, con cac DV khac nhu DV kiéu

héi, kinh doanh ngoai té,...chiém ty trong thap. Mac di vay van con luong nho KH

chua st dung hoac khong st dung cac DV trén boi do mirc phi cao va san pham cua

NH chua dap Gmg dugc nhu cau cia KH. Do d6, NH can chu trong phat trién san

pham cua minh dé c6 thé thu hat thém dugc nhiéu KH. Dya trén két qua khao sat

KH c6 thé danh gia su phat trién ciia cac dich vu phi tin dung Ngan hang theo chiéu

sau. Cu thé:




122

- Tinh ti¢n ich va an toan ciaa san pham:

Déi véi cac Ngan hang 16n, mang ludi giao dich trai dai, kha niang tiép can
dbi twong KH tét. Nhung v6i cdc NH nho, day lai 1a mot han ché. Tuy nhién dé
nang cao vi thé va mang lai sy hai long cho khach hang, chi nhanh can xem xét mo
rong cac phong giao dich/diém giao dich, 1ap dat thém may ATM tai khu vuc dong
dan cu, trong cac trung tim thuong mai...Ngoai ra, hiu hét cac Ngan hang can cai
thién hon nita nhitng hd so, biéu miu mang lai sy thuan tién nhat cho khach hang.
Ti€u chi nay chi dugc khach hang danh gia kha hai long dat trén 58%, khong cao so
vai nhirng tiéu chi khéc.

- Mike d$ dap ng nhu cau khach hang:

Murc d6 dap tng nhu cau caa khach hang ngoai kha niang cung ung con phu
thudc vao yéu cau caa khach hang vé mac phi va 1ai suat NH dat ra. Tuy ring muac
phi va I4i suat tai cac Ngan hang la cao thip khac nhau. Song hau nhu murc phi va
141 sudt nay van duoc khach hang chip nhan. Kinh té ngay cang phat trién, kha ning
tham nhap thi treong cia cac NH méi, ngan hang nudc ngoai ngdy cang nhiéu 1a
mét thach thire 10n vé muc phi/lai suat d6i voi hé thdng NH, do d6 cac NHTM Viét
Nam can phai c6 nhiing chinh sach vé murc phi/lai suit hop 1y hon dé 16i kéo va git
chan khach hang. Tuy nhién, viéc can nhic diéu chinh I4i va phi sao cho phu hop
v6i dai da s khach hang van 1a diéu ca&c NHTM cén chu y vi ddy 1a cong cu canh
tranh chinh d6i véi cac NHTM Viét Nam.

- Mike d9 da dang hoé dich vu cung cap va da dang hoa déi tweng khach
hang sw dung dich vu:

Muc d6 da dang cia DV cung cap gitp khach hang théa man vé ning luc
cung cap san pham dich vu. V&i su da dang va phong pht, san pham DV bén 1é cia
cac NH trong khao sat ciing di mang lai su hai 1ong cho KH. S phiéu danh gia hai
long & ca 2 d6i twong khach hang déu trén 90%. Pé mang lai 100% khach hang thyc
su hai long thi hé thong Ngan hang can phai cung ¢ hon nhiéu ddi véi cac san
pham DV cia minh dé mang lai nhiing loi ich tot nhat cho khach hang,

- Kha niing canh tranh ciaa Ngan hang cung cap dich vu phi tin dung:
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Uy tin va su tin cdy: Theo két qua diéu tra luong khach hang danh gi rat cao
vé tiéu tri nay trung binh chiém 71% & nhém KHDN va 63% & nhém KHCN, tuy
nhién van con mot lwong khach hang chua danh gia cao vé uy tin va do tin ciy cua
cac Ngan hang trong khao sat. Poi v6i phan khach hang chua hai long, ngan hang
can tim hiéu rd, thu thap y kién cu thé dé khic phuc va hoan thién mang lai sy tin
cy tbi uu cho KH.

Vé giao dich vién/can bé ngdn hang: C6 thé nodi day la mot bo phan gop
phan 16n t&i két qua thanh cong trong ¥ kién danh gia cua khach hang. Vi d6i ngit
nhan vién nhiét tinh, tAm huyét cing véi tac phong chuyén nghiép d6i ngiit CBCNV
d3 gitip hinh anh ctia ngin hang thuc su tré nén tét dep trong mat khach hang. S6
khach hang thuc sy hai long chiém ti 1 cao dat trén 70% & ca 2 d6i tuong khach
hang.

Vé co sé vt chdt: Cac Ngan hang can nang cao uy tin hinh anh caa minh
trén thi trudng bang cach xay dung co s& vat chat tot, tao cai nhin thién cam cua
Ngan hang d6i v6i khach hang. Mic di hau hét cac NHTM VN hién nay déu cha y
dén hinh anh cia minh trén thi tredng, song, nang cao chat luong co s¢ vat chat con
can di lién vai nang cao chat lugng hé thdng may mac, cdng nghé va nhan vién van
hanh céng nghé.

Tom lgi, xét trén mikc dé hai long chung: Theo két qua diéu tra hau hét cac
khach hang hai long (trén 75%) vé DV phi tin dung cia cac NH nam trong khao sat.
Tuy vdy van con mot ty 1& nho khach hang chwa hai long. Dé giit viing duoc uy tin
va thi phan trén thi trudng, cac Ngan hang ngay cang can phai cai thién nhiéu hon
va khic phuc nhitng van dé con ton tai dé mang lai nhitng su hai 1ong toi wu nhat
cho khach hang.

C6 thé nhan dinh 16 hon vé danh gia cua KH d6i véi cac DV cia NH va muc
d6 quan trong caa cac yéu té chi phdi nhu cau st dung cua khach hang théng qua
biéu d6 tong hop sau:
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Quan 5 o / Hai long
trong nhét | Chi phi dich v/ 12 sut Hinh ah Nedn hing /bt
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O
. v Kém hai
It quan long nhat
trong nhat

Hinh 3.6. Tong hop khao sat danh gia dich vu phi tin dung tai cac Ngan hang
thwong mai cé phan Viét Nam
(Nguon: Téng hop két qua khdo sat tai 9 Ngan hang TMCP lia chon nghién ciru)

Dua trén biéu db tong hop danh gia thuc trang DV phi tin dung tai cic NHTM
CP Viét Nam ¢ thé nhan thay yéu t6 quan trong nhat mot KH lua chon ¢6 str dung DV
cua Ngan hang hay khong phu thudc vao chi phi dich vy/ldi sudt ma Ngan hang &p
dung. Day 1a mét thuc té ¢ Viét Nam khi yéu cau véi dich vu khong phai yéu té quan
trong nhét vai nhu cau khach hang Viét.

Hinh anh Ngan hang lai 1a yéu t6 dang dwoc KH danh gia hai 1ong cao nhét,
cling Véi d6 1a chat luong cung cap DV caa can bo nhan viéen mdi Ngan hang. Vi vay,
dé ning cao nang lyc canh tranh ctia NH trén thi trudong can di sau phat trién thé manh
cua Ngan hang va han ché nhiing diém yéu con tén dong.

* Poi voi khao sat chuyén gia:
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Bang 3.17: Két qua khao sat chuyén gia

Don vi: Ty trong %

STT | Tiéu chi 1 2 |3 |4 |5
1 Chinh sach phat trién cac dich vu phi tin dung
Ngéan hang
1.1 | Tinh cap nhat cua cac van ban chinh sach 0|01 ]|78|21
1.2 | Tinh ddng bo cua cac vin ban chinh sach 0| 0O |26]|57 |17
1.3 | binh hudng wu tién phat trién cac dich vu phitin| 0 | 0 | 6 | 72 | 22
dung Ngén hang
2 Nang lyc cung @wng dich vu phi tin dung cuia
Ngéan hang
2.1 | Nang luc tai chinh 0| 0 38|50 |12
2.2 | Mirc d6 dau tu vao cac du &n phat trién dichvaphi| 0 | 0 | 0 | 72 | 28
tin dung Ngan hang
2.3 | Kha ning tiép can céng nghé hién dai 0|0/ 46531
3 Kha nidng quan tri rai ro trong qua trinh cung
wng dich vu
3.1 | Chat luong nguon nhan luc 0| 0|16 |53|31
3.2 | Hiéu qua hé thong canh béo sém 0|0 /[22]|52]26
3.3 | Kha ning xt ly tinh hudng 0|0 /[20]58]22

(Nguon: Téng hop tir Khdo sat cua tac gia)

Két qua khao sat chuyén gia chi ra, cac Ngan hang déu rat quan tim dén viéc

chuyén dich co cau tai san tir hoat dong cho vay nhiéu rai ro sang phat trién cac

dich vu phi tin dung Ngan hang véi ty trong cao cac cau tra loi tir khao sat déu

thudc mirc dong y va hoan toan dong y d6i vai thuc trang phat trién dich vu tai cac

Ngan hang (binh quan chiém trén 80% céac noi dung khao sét). Viéc phat trién nay

c6 tinh d6ng bo cao tir dinh hudng chinh sach dén cac hoat dong dau tu nham nang

cao nang lyc cung tng. Tuy muc d6 dau tu & mdi Ngan hang khac nhau nhung déu

nam trong dinh hudng phat trién chung cua toan nganh Ngan hang. Véan dé Ié6n nhat
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dbi voi cac Ngan hang hién nay thuoc vé kha ning quan tri rai ro. Dich vu cang
phat trién trong bdi canh cong nghé hién dai cang tiém an nhimg nguy co rai ro cao
va mirc do tinh vi hon. Tir d6 doi hoi ning luc quan tri tot hon cling nhu ¢6 cac giai
phap chién lugc trong viéc dua ra cac ki thuat xu Iy tinh hudng ciing nhu hé thdng
canh bao sém ri ro.

3.4. Tong hop danh gia

3.4.1 Két qua dat dwoc

3.4.1.1. Poi véi nén kinh té

Qua trinh trién khai va van hanh linh vuc phi tin dung Ngan hang d trai qua
nhiéu ndm phét trién cung véi nhitng thanh tuu dat duoc khong nho.

- Thir nhdt, phat trién cac dich vu phi tin deng Ngan hang goép phan
khdng nhé trong phat trién nén kinh té

Céac DV phi tin dung Ngan hang ra doi hd tro luan chuyén ngudn vén trong
nén kinh té, tao ra mot méi trueong thanh toan gitp qua trinh luu thong hang hoa tré
nén nhanh va an toan hon, gop phan thiic diy san xuat kinh doanh.

Phéat trién DVPTD trong d6 hoat dong DV thanh toan dd gop phan vao chu
chuyén ngudn vén, 1am giam chi phi cho x& hoi. Trong vai nim tré lai day, cac
NHTMCP di tich cyuc chi dong trién khai cac phuong thuc thanh toan khéng ding
tién mat do Chinh phu dé ra nhu gia ting céc tién ich cho khach hang sir dung dich
vu thé. S6 luong céc dich vu tng dung gia ting nhanh chdng chi rtrong vong vai
nam cho thay su nd luc khong hé nho cia hé théng Ngan hang. Dién hinh cho
nhitng thay ddi tich cuc nay c6 thé ké dén céc dich vu thanh toan trong gia dinh nhu
tién internet, cap, dién thoai, dién, nudc, hay ngay ca phi bao hiém dinh ki, tién vé
may bay,...Viéc thanh toan tré nén kha don gian vai nhitng trng dung dich vu vai tai
khoan tién guri thanh toan nhu uy nhiém thu, uy nhiém chi, hay théng qua may ATM
VGi cac giao dich dién ra 24/7, hoic ngay nhiing ung dung trén dién thoai, internet,... Co
thé noi, viéc str dung dich vu va lya chon phuong thirc thanh toan ciia nguoi tiéu ding
tro nén vo ciing dé dang véi nhiing san pham ang dung cia Ngan hang.

Mot dong gop khong thé bo qua nita, d6 13 sy phat trién ciia DV phi tin dung
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NH d3 hd trg hang loat DN xuat nhap khau va bo phan khéng nho ba con chuyén
tién kiéu héi tir nwéc ngodi. Qua do, tao ra ngudn thu ngoai té khdng nho, gop phan
vao du trit qudc gia.

- The hai, sw phat trién DVPTD hién dai da thiic ddy sw phat trién toan
dién cria cac nganh dich v trong nén kinh té

Nhu cau sir dung DV cua khach hang ting cao, doi hoi chat luong dich vu
phai duoc lién tuc cai thién trén co s¢ nén tang céng nghé. DV tién giri, tai khoan va
thanh toan cuing cac dich vu ngan hang khac c6 lién quan da dap ¢ng tét nhat nhu
cau vé thanh toan cho KH va nén kinh té mét cach tién loi, an toan va nhanh chéng,
nang cao hiéu qua st dung vén. Dua trén xu thé do, cac NHTM Viét Nam danh
manh vao khu vuc thi truong béan 1é day tiém ning véi nhu cau dich vu cao.
3.4.1.2. Péi véi ngan hang

- The# nhdt, phat trién DV phi tin dung Ngan hang giip gia ting loi
nhudn cho hé théng Ngan hang.

Phét trién DV phi tin dung Ngan hang dang trd thanh mot huéng di méi
cho nhiéu NHTM ¢ Viét Nam hién nay. Nhitng rai ro trong dau tu kinh doanh
cling nhu rai ro tin dung de doa di tao ra dong luc thuc day cac NH phai thay
ddi. Cung cip cac DV phi tin dung Ngin hang dang tao ra mot ngudn thu dang
ké dong gép mot phan vao lgi nhuan thu duoc hang nim cua méi Ngan hang
(Bang Ty trong loi nhuan thu duoc tir hoat dong phi tin dung Ngan hang). Bén
canh do, hoat dong tin dung Ngan hang c6 do rui ro cao, chi phi giao dich lai lén
doi hoi gia ting phan diéu chinh dy phong rai ro tin dung ciing nhu chi phi hoat
dong phan bo 1am giam loi nhuan thyc caa Ngan hang. Néu loai trir di nhitng
phan nay, ty trong dong gop tir DV phi tin dung Ngan hang cua cac NHTM sé&
con chiém ty I& cao hon.

- Tha hai, sw gia tdng cac DV Ngan hang trong hé théng |14 si gia ting
déng déu cd sé lwong va chdt lweng.

Chi trong vong khoang 5 nam nghién ctu, ¢d thé thdy sé lugng dich vu duoc

Ngan hang cung tmg ting vot so Véi trudc. Chi can khach hang dén vai Ngan hang thi
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khong ké khach hang d6 & do tudi nao, tinh hinh kinh té ra sao, gidi tinh gi,... chi can
Xuat hién nhu cau la Ngan hang s& ¢é gang dwa ra duoc nhitng san pham do ni déng
gidy nham 1am thoa man khach hang. Viéc gia tang s6 luong san pham khong chi dirng
lai & con sb vai chuc ma tham chi 1én t6i hang trim san pham véi céc tién ich khéac
nhau. Con sb nay con dic biét nhiéu & nhitng Ngan hang tng dung cong nghé hién dai
vai loi thé vén 16n, ludn san sang nghién ciru dé trién khai nhitng san pham mai.

Chit luong dich vu cung tmg ciing luén duoc cdc Ngan hang quan tm nén
ddng hanh véi gia tang sb luong, cac Ngan hang ciing quan tim t6i gia ting ca vé chat
luong, bat dau tir b gang giam thoi gian cho mdi giao dich véi phuong thic giao dich
mot ctra cho t6i nang cao do chinh xac, tinh bao mat ciling nhu sy an toan ciia moi giao
dich.

- Thiz ba, sé Iweng kénh phan phai dich vu lién tuc mé réng theo nhu cdu gia
ting cua khach hang.

Kénh phan phdi khdng ngimg mé rong do kha ning am hiéu thi truong noi dia
cta cac NH trong nudc tao ra kha nang canh tranh cao bén canh luc luong khach hang
truyén théng dong dao. Pay 1a diém manh ndi bat caa cac NHTMCP trong qué trinh
canh tranh véi cac ngin hang nuéc ngodi trong kénh phan phdi truyén théng. Thém
nita, ca&c NH cuing két ndi tao ra sy thuan tién trong nhu cau st dung DV cua khach
hang khi c6 thé thuc hién nhiéu giao dich tai mét NH ma khéng can dén nhitng NH
khéc nhau véi cac kénh phan phdi hién dai.

- Thie tu, cac DV phi tin dung giup NH gia ting uy tin va tao dung hinh dnh
Ngin hang néng déng, hién dai, phtl hop Véi xu thé thoi dai, gia ting ning luc canh
tranh.

Trong mét bdi canh canh tranh gay gat véi cac NH khéi ngoai, viéc dau tu vao
cac DV phi tin dung NH gitip cac NH ¢6 phan trong nuéc tao ra nhitng hinh anh riéng,
gia tang kha nang canh tranh va&i nhitng NH khac. D6 1a hinh anh cta nhirng Ngan
hang niang dong, hién dai, bat kip thu thé hoa vai nhiing chiéc lugc dau tu dai han. Mot
Ngan hang phét trién bén viing phai 1a mot Ngan hang di theo xu huéng da dich vu dé

thoa man nhu cau cua thi truong. Chinh vi vay, nhd ¢ cac DV phi tin dung Ngan hang
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gilp 16i kéo khach hang méi vé véi Ngan hang ciing nhu giit chan khach hang than
thiét.
3.4.1.3. Péi véi khach hang sir dung dich vu phi tin dung

Trong béi canh nén kinh té thi truong, véi nhiéu thiét bi sé hod, nhip séng tro
nén héi ha, viéc phat trién cac DV phi tin dung Ngan hang mang lai nhiéu lgi ich
danh cho khach hang.

- Mgt 13, tgo sw thudn tién va téi wu cd vé théi gian va chi phi si dung dich
vu doi véi khach hang.

DVPTD ngay cang phét trién cac tién ich, huéng téi nhitng DV hoan hao
mang tinh tron géi gitp khach hang rat ngan thoi gian giao dich, thuan loi vé khong
gian, thoi gian, chi phi nhu khi khach hang st dung DV thé ATM, DV NH dién tu.

- Hai la, thiic ddy khd néing canh tranh cho khach hang kinh doanh c6 si
dung dich vu phi tin dung Ngan hang

Vi nhu cau thanh toan gia ting, cac DV phi tin dung phong phu, da dang tai
cac NHTMCP tao ra nhiéu su lua chon gitip khach hang gia ting kha ning canh
tranh trong kinh doanh véi sy an toan va tién lgi trong khau thanh toan. Cac dich vu
Ngan hang, ngay ca véi nhitng dich vu c6 tinh hién dai hon nhu DV Ngan hang
dién t&r ngay cang tré nén rong rai gilp tao ra mot moi truong su dung dich vu vo
cung tién ich.

- Ba 13, tgo ra sw da dang hoa trong lwa chen s dung dich vu cia khach
hang

Pa dang hoa su lva chon ciing 1a mot cach 161 kéo khach hang sir dung dich
vu ciia Ngan hang. Nhiéu lya chon khac nhau hd trg khach hang trong nhiéu trudng
hop str dung dich vu khac nhau, giup khach hang ludn duoc thoa man tdi da loi ich
trong nén kinh té.

3.4.2. Han ché va nguyén nhan
3.4.2.1 Han ché:

Bén canh nhirng thanh twu dat duoc, con nhiéu han ché trong viéc phat trién

dich vu phi tin dung ma cac Ngan hang can quan tam vé ca chiéu rong va chiéu sau.
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* Nhom han ché lién quan @én phat trién dich vu phi tin dung Ngan
hang theo chiéu réng:

- M4t 13, thi truong dich vy phi tin dung con phat trién & mac dudi tiém
nang, tinh canh tranh véi cac Ngan hang khéi ngoai trong nhdm khach hang & phan
khuc cao cap chua cao.

Véi mot dat nudc trén 90 triéu dan, sb luong dan sb tré, mic do do thi hoa
nhanh, 1& ra thi truong DV phi tin dung phai c6 mot toc do phéat trién nhanh chéng,
tham chi nhimg giai doan phat trién nong. Nhung thuc tai lai dang chi ra, tuy khu
vuc thi tredng phi tin dung c6 phét trién, song mic d6 phat trién con cham, chua
can x&ng véi tiém niang, qui md thi truong. Pai da sb cac san pham dich vy, dic biét
la nhitng nhdm san pham cong nghé cao van chi xoay quanh mot sé nhém khach
hang nhat dinh, chua c6 modt phuong thirc, mot giai phap phat trién cu thé trén qui
mo khach hang Ién hon. Cac san pham dugc dua ra khong c6 nhiéu su khéc biét ma
van na na giéng nhau ¢ hau hét cac NH trong nudc va gidng véi cac NH nudéc
ngoai.

C4c loai hinh dich vu phi tin dung tuy da rat da dang phong pha trong nhirng
nim gan ddy, nhung kha ning tiép can duoc véi sé dong khach hang sir dung con
han ché. Cac DV truyén thong nhu huy déng vén va cap tin dung van 1a nhiing dich
vu dugc cung cap chi yéu tai cac NHTMCP do cac dich vy hién dai chua dugc
nhiéu khach hang lua chon sir dung. Biéu nay thé hién 14i thuan tir hoat dong tin
dung binh quan ludn chiém khoang 75%-80%, tham chi cao hon nita & mot s6 nam
trong thu nhap hoat dong cua cac NHTM Viét Nam. Néu so sanh vai cac chi nhanh
Ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam thi con s ty trong thu nhap nay thap hon va
cang thap hon nira khi so v&i cac Ngan hang hién dai trén thé giéi.

Déi vai cac khach hang ¢ phan khic cao cap, nhiéu Ngan hang co phan trong
nudc chua thé dap tng dugc nhitng doi hoi chuyén nghiép, khat khe tir KH, dic biét
la nhitng KH 1a cong ty nudc ngoai, cong ty da qudc gia vi vay, hau nhu cic Ngan
hang ¢6 phan trong nudc thudng bi thua & khu vuc canh tranh nay.

- Hai 13, kénh phan phdi DVPTD chua that sy hiéu qua.
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Hién nay, mang lu6i cua cic NHTMCP trai khip toan qudc, dat biét 1a ¢ cac
d6 thi phét trién nhung né lai 1a tré ngai cho viéc trién khai cong nghé méi, trién
khai va phét trién DVPTD. Néu khdng c6 sy diéu phdi tir tru s¢ chinh ciling nhu su
phdi hop giira cac chi nhanh s& dan dén tinh trang chat lwong DVPTD khong dong
nhat giita cac chi nhanh.

Ngoai ra, tm Iy cia ngudi dan, mic do hiéu biét vé DVPTD hién dai chua
ddng déu o tat ca cac d6i tuong khach hang ciing nhur cac khu vuc nén khach hang
sir dung it gay ra su lang phi khi NH dau tu vao cic may moc thiét bi hién dai. Bén
canh d6, hinh anh cia cac diém mang luéi chi nhanh, phong giao dich... chua thong
nhét, chua tao dugc thuong hiéu riéng biét cua NH.

- Ba I, chinh s&ch gi& ca dich vy phi tin dung chua hop ly.

Cac NHTM da diéu chinh tang cac biéu phi va phat sinh céc loai phi méi nhur
viéc rat va gui tién trong cing mot hé théng ngan hang chi can khac chi nhanh,
khach hang ciing phai dong phi, tham chi khach hang vira thu huong mot sé tién 1én
va mudn rdt bang tién mat tai chinh chi nhanh mé tai khoan ciing phai dong phi
kiém dém, phi rut tién tai cac may ATM khac hé thong khach hang mé tai khoan
trong lién minh thé, phi in sao k&, phi quan ly tai khoan, phi tat toan tién gui c6 ky
han khi giri trong vong 5 ngay, phi xac nhan sé du kiém todn... da gay su khong hai
long cho cac KH cii va cac KH tiém ning khi ngén hang luén quang co rang khach
hang gtri mét noi, rat dugc nhiéu noi.

* Nhom han ché lién quan dén phat trién dich vu phi tin dung Ngan
hang theo chiéu sau:

- Mt 13, sé lugng san pham dich vu nhiéu nhung chét lugng san pham con
chua thyc su phét trién tuong xng & mot s6 nhdm san pham.

Chat luong san pham dua ra duoc xem nhu mot van dé song con ddi voi su
phét trién NH. Song, dudng nhu cac Ngan hang thuong mai Van chua thyuc su khang
dinh duogc chat lwong trong cung cap DV cia minh. C6 thé ké dén mot vai han ché

ngay ¢ nhitng dich vu co ban nhu:



132

* Poi v6i dich vu chuyén tién trong nudc: Viéc han ché thoi gian déi voi
lénh chuyén tién IBPS gy kho khin trong viéc xur ly giao dich hay cac giao dich
dbi véi doanh nghiép ludn bi qua tai, khong dap Gng du yéu cau gy mat 1ong tin
cua KH.

* P6i voi dich vu thé: Pay 1a mot trong nhitng dich vu thudng xuyén gay
nhiéu kho chiu nhat dbi véi KH sir dung DV cia Ngan hang véi nhing 13i co ban
nhu may ATM thuong xuyén 15i, hong, bao tri,... Dic biét vao nhitng dip 18 tét thi
nhu cau rat tién mat caa KH thuong khong dugce dap ang, hoac phai cho doi qué
lau. Khéng gian b tri cho nhiéu cdy ATM chua du dat tiéu chuan vé mirc do bao
mat va dién tich.

* Pdi voi dich vu chi tra kidu héi: phi giao dich con & mirc cao, chua phat
trién kénh chi tra kiéu hdi tai nha, chwa nhan thiy duoc nhitng vu thé so sanh giira
cac Ngan hang cung cung cdp DV nay véi nhau.

* Poi voi cac dich vy doi hoi cong nghé cao nhu nhém cac san pham Ngan
hang dién ttr thi chit lugng lai cang dang bao dong khi lién tuc 15i, hong hay bi han
ché giao dich trong qua trinh thao tac nghiép vu.

Chat luong DV con phu thudc rat [on vao cong tac cham séc khach hang coa
nhan vién Ngan hang. Trong mot nén kinh té hién dai, viéc cham s6¢ khach hang
doi hoi phai cd chién luge dong bo trén toan hé thong va hiéu qua & tirng nhan vién
Ngan hang. Mdi nhan vién dong gop vai tro quan trong vao viéc 16i kéo khach hang
thong qua thai dg, tac phong lam viéc cling nhu nang lyc cua nhén vién. Nhung
trong thuc té, nhiéu nhan vién Ngan hang véi ap luyc cong viéc 16n, da khong gitr
duogc su chuyén nghiép trong phuc vu caa minh 1am giam chat lugng cung cap dich
vu.

- Hai 13, s6 lwong san pham nhiéu nhung chua di da dang va phi hop voi
kha nang sir dung cua tat ca cac doi tugng khach hang.

- Ba Ia, rui ro trong hoat dong van xay ra & hé thong Ngan hang véi nhiéu vu
Viéc ¢ qui mo gia tang so voi trudc.

Mic du sé luong rai ro khdng nhiéu, tuy nhién qui mo sai pham gay ra cac
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that thoét von cho hé théng NH lai c6 xu hudng ting 1én. Thu doan trong nhiing vi
pham ngay cang tinh vi, diéu d6 gay ra nhiéu hé luy khén luong trong hoat dong va
gay mat 1ong tin 1am anh hudng dén uy tin, hinh anh caa NH.

- Bén 13, sy phat trién caa cong nghé nhanh hon so véi su phét trién caa qui
pham phap luat gay kho khin trong viéc ung dung céng nghé va xt ly tinh huéng
phat sinh.
3.4.2.2. Nguyén nhan:

Pé ly giai cho nhitng han ché con dang mac phai cia cac NHTM CP trong
nudéc, c6 thé dua ra mot sé nguyén nhan cin ban nhur:

* Nguyén nhan tac dong dén su phat trién dich vu phi tin dung Ngan
hang theo chiéu réng:

- M@t 13, tiém lyc tai chinh va cac chi sb tai chinh caa NHTMCP Viét Nam
con han ché so véi cac ngan hang khac trong khu vue Déng Nam A.

Mot trong nhitng tién d& nhim thac day tinh canh tranh trong hé thng Ngan
hang d6 1a sy ddu tu vao linh vuc cdng nghé, dic biét 1a trong bdi canh cach mang
cdng nghiép 4.0 dang dién ra. Ngan hang nao co tiém lyc tai chinh 16n, kha ning
dau tu cong nghé cao s& co wu thé dan dau thu hat khach hang trong sir dung ciing
nhu dinh gia dich vu. Tuy nhién, v&i qui mdé Ngan hang con han ché, tiém lyc tai
chinh ¢é gigi han thi nhém cac Ngin hang thuong mai ¢6 phan Viét Nam dang gip
kho khin trong canh tranh voi cac Ngan hang khéi ngoai, tham chi con vuéng phai
nhitng canh tranh 1an nhau nén rat khé dé dua cac Ngan hang 1én mot tim cao mai.

- Hai 13, cac giai phap marketing, khuyéch truong kénh phan phdi chua dugc
chd trong ding muc.

Hoat dong marketing ciia nhiéu NH con yéu va kha don diéu, thiéu chiéu sau
va mang tinh gi6i thiéu 1a chinh, chwa tao duoc an tugng manh vé nhiing tién ich va
tinh nang cua DV, chua chi dong tiép can thuyét phuc khach hang, chua tao dugc
luc hat khach hang dén véi NH va s dung DVPTD. Bic biét 1a cong tac ban va
gigi thiéu DVPTD da duoc quan tdm nhung chua thuc sy duoc chl trong ding

muec.
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Cong tac marketing caa dich vy phi tin dung con yéu trén ca hai phuong dién
marketing noi bo va marketing véi khach hang. Chua c6 d6i ngli ban hang chuyén
nghiép, tién do trién khai nhiéu chuong trinh marketing con cham, chua duoc thyuc
hién theo dung ké hoach.

- Ba 13, chua chu trong xay dyng chinh sach khéch hang va cac chién lugc
phat trién phu hop véi dic diém hoat dong cua tirng Ngan hang.

Pé phat trién kinh doanh Ngan hang, can dua ra chinh sach khach hang hiéu
qua. Chinh sach khach hang la cong cu hd trg hiéu qua viéc khai thac tdi da loi ich
tir khach hang hién hiru va phat trién khach hang méi. Viéc xay dung chinh sach
khéch hang dua trén céc phan khic vé khach hang muc tiéu ciing nhu tiém niang. T
do, dua ra céc chién lugc cung ung dich vu mét cach tét nhat danh riéng cho ting
nhom khach hang. Ciing tir xay dyng chinh sach khach hang, mot chuong trinh toan
dién va day du duogc thuc hién bao gdm chinh sach vé san pham dich vy, chinh sach
lién quan dén phi va l4i suat, chinh sach vé kénh ban hang ciing nhu cac chinh sach
vé xUc tién hay chim so6c khach hang. Chinh vi vy, dua ra chinh sach khach hang
t6t lam ting kha ning thanh cong cho cac chuong trinh thyuc hién, nang cao vi thé
cua Ngan hang trén thi truong.

Tuy nhién, c6 thé dé dang nhan ra, thdng qua cac cu tra 1oi khao sat cho
thiy cac Ngan hang di xay dung chinh sach khach hang song con nhiéu han ché.
Chinh sach dwa ra chua c6 tinh dai han ma cha yéu nham giai quyét nhu cau hay
tinh hudng tam thoi. Chinh vi vay, viéc phat trién cac dich vu Ngan hang theo dé
ma bi han ché. Sé cac san pham dich vu duoc dua ra chua phan anh hét nhu cau
dich vu cua khach hang.

* Nguyén nhan tic dong dén su phat trién dich vu phi tin dung Ngan
hang theo chiéu sau:

- Mgt 13, canh tranh mang tinh chat doc quyén nhom.

Céc ngan hang thuong mai Nha nuéc chiém thi phan tuyét d6i va co tiém luc
tai chinh 16n nho vao su hau thuan caa Nha nude. Cac NHTM nha nudc van chiém

thi phan ap dao tuyét dbi trén tat ca cac loai nghiép vu. Khéach hang khi giri tién
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ludn c¢é khuynh huéng chon cac NHTM nha nuédc dic biét trong bbi canh 13i suat
cac NHTM déu bi khdng ché mic tdi da nhu hién nay. Chinh vi vay, su phat trién
ciia caic NHTMCP cuing cung tng cac DV phi tin dung NH bj chi phdi khéng nho
anh huong dén vi thé caa NH trén thi trudong, dic biét 1a dbi véi nhitng san pham cé
tinh truyén théng nhu tién gii,...

- Hai I3, tinh bao mat an toan d6i v&i san pham dich vu con chua dap ung
duogc yéu cau.

San pham dich vy tich hop véi cdng nghé cao 1a mot xu huéng phat trién
khong ngimng cua nén kinh té. Song, san pham cang hién dai, tinh bao mat an toan
dbi voi san pham cang can duoc chi trong. Trong thuc té gan day, nhiéu vu viéc
lién quan dén tinh an toan cua céc dich vu Ngan hang khong duoc bao dam dan dén
su hoai nghi cua khach hang sir dung dich vu Ngan hang. Tuy sé luong vu viéc
khéng phai 1a nhiéu nhung tinh chét vu viéc c6 phan nghiém trong dan téi nhitng hé
luy khdng nhoé trong viéc khic phuc hau qua cua vu viée cling nhu vuc day uy tin
cua Ngan hang.

An toan trong giao dich khong chi tao ra long tin véi khach hang ma con cho
thdy su bao dam vé chat lugng dich vu hay cong nghé ma Ngan hang dang cung cap
cling nhu nang luc van hanh nd. Vi vay, khi tinh bao mat an toan bi de doa la nguy
co dan dén rui ro cho hoat dong Ngan hang va 1am anh hudéng dén xu thé phét trién
Ngan hang.

- Ba 13, céc tiéc ich san pham da duoc tich hop song con gay khé khan trong
st dung d6i véi khach hang.

Tién ich duoc hiéu 1a thuée do twong tac voi Ngan hang. Tién ich duogc thé
hién qua cac dic tinh co ban nhu hoc nhanh va d&; sir dung hiéu qua; phuc hoi 10i
nhanh; d& nhé. Chinh vi vay, khi dwa mot san pham dich vu ra thi truong, Ngan
hang can quan tdm va kiém soat duoc tién ich ddi voi nd. Néu nguoi st dung dich
vu cam thay tién ich minh c6 dwoc khién minh hai long thi ho s& trung thanh trong
qua trinh str dung, tham chi gigi thiéu cho nhirmg nguoi khac. Song, cac NHTMCP

Viét Nam moi chi cha yéu 1a quan tdim dén viéc gia ting tién ich, tich hop thém
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nhiéu tién ich vao mot nén tang gdc ma chua thé doéng hanh clng véi sy huéng dan
cling nhu phé thdng hoé cach st dung cac dich vu hién dai. Pay 13 mot han ché rat
I6n khi muén mé rong qui md cung cap dich vu téi da sé khach hang pho thong.

- Ban 13, bo phan kiém soét rai ro van chwa dugc chuan hoa trén toan hé
théng Ngan hang.

Kiém soat rui ro duoc xem nhu chdt chan nham han ché nguy co dan dén
nhitng ton that cho Ngan hang. Vi vay, viéc chuan hoé qui trinh cua bo phan kiém
soat gilp nang cao chét lugng san pham dich vu. Tuy nhién, thuc té caa cac Ngan
hang dang cho thdy mdi bo phan kinh doanh cd kiém soét rai ro riéng, nhung lai
chua kiém soat duoc todn bo trén tong thé dé tranh nhiing rai ro mang tinh thi
truong, rai ro trong tac nghiép, ...

- Nam 13, ngudn nhan lyuc hién tai con han ché nhung lai chwa thuc su phat
huy hiéu qua trong tu dao tao hoic lién két dao tao ngudn nhan luc chit lwong cao.

Hién nay cac NHTMCP la hé théng NH cung cap cac cdng nghé hién dai
hang dau, nhung khi dwa vao sir dung thi chua khai thac hét tinh tién ich cua DV,
dan dén su lang phi trong viéc cung ang DV va mot nguyén nhan nira 1a do mot sb
can bo thuc hién giao dich véi khach hang nhung chwa thyuc sy hiéu biét rd vé& cong
nghé DV d6 din dén chit luong DV khéng cao. Vi vay, chat lugng phuc vu dang
dugc quan tAm cai thién nhung chua dong bo tai tat ca cac chi nhanh, kénh phan phdi.

Trinh d6 can bo quan ly va kinh doanh cua cac NHTM Viét Nam con han
ché, chua du kha nang tiép can va lam chia dugc cong nghé mai, quan tri kinh doanh
VA quan tri rai ro so voi yéu cau kinh doanh theo co ché thi trudng va hién dai hoa
cong nghé trong hé théng ngan hang. Cac ngan hang thiéu han mot doi ngii nhan
vién marketing dich vu ngan hang chuyén nghiép, viéc tiép thi cac san pham dich
vu ctia ngan hang chu yéu 1a cac nhan vién ban thoi gian. Cac ngan hang canh tranh
khéc liét trong viéc chidu mo nguoi tai bang cac chinh sach dai ngd dic biét, vo
hinh trung dan dén su khong on dinh trong doi ngil can bo lanh dao cua cac ngan
hang trén dia ban trong thoi gian qua.

* Nguyén nhan khéc:
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- M4t 14, méi trwomg phap 1y con nhiéu han ché dai véi hoat dgng ngan
hang

Moi trudng phap ly con nhiéu diém bat cap, chua tao méi trudng phap ly
ddng bo cho hoat dong cua NHNN va céc td chic tin dung trong co ché thi truong,
chua co chién lugc va giai phap hd trg phat trién dich vu ngan hang mot cach cé hé
thdng. Mot sé dich vu ngan hang phé bién trén thi truong qudc té nhu cong cu phai
sinh; cdng cu Vé ty gia, lai suat; thanh toan quéc té; bao tiéu; mdi giGi tién té... chua
dugc thé ché hoa phu hop, dong bd.

Céc van ban phép luat lién quan dén dich vu Ngan hang dién tir c6 xu huéng
di chdm hon so vé6i sy phét trién cua cdng nghé. Nhu vay, rai ro tiém an luén de doa
cac giao dich cua khach hang gay anh huong dén tam ly sir dung dich vu ciing nhu
kha ning giai quyét rai ro c6 thé xay dén.

- Hai 13, méi trwong kinh té chwa thét sw dam bdo cho viéc phat trién
manh cia khéng it dich ve ngan hang

Nén kinh té Viét Nam nhiing niam tré lai ddy c6 phat trién, song mat bang
chung vin & muc thap so véi sy phat trién cua kinh té thé gioi. Diéu d6 gay anh
huéng dén ning lyc sir dung dich vu ciing nhu kha ning cung tng dich vu caa cac
t6 chirc trén thi truong. Mat khac, chi phi dau tu co sé ha ting cdng nghé théng tin
hién dai 16n doi hoi cc ngan hang phai c6 von 16n, nhung trén thuc té von cua céc
NH trén dia ban con thap, rat kho dau tu phat trién cdng nghé hién dai.

- Ba 13, chi sé phét trién con ngwoi theo xép hang khdng cao so véi céac
nwéc trén thé gidi.

Mot trong nhitng yéu té quyét dinh dén su phat trién cia cac DV duoc cung
cap boi cac to chirc tai chinh d6 1a nang luc st dung san pham cia dan cu. Mot khi
muc d6 phét trién cua dan s6 (vé chat) chua cao, anh huéng dén trinh do dan sd,
nhu cau st dung cac DV phi tin dung c& nhan. Theo xép hang vé chi s6 phat trién
con ngudi, ¢6 thé thay nudc ta van con la nuéc nam trong nhém dugc xép hang
chua cao. Nhu vay, dong nghia véi viéc phat trién vé nhan thic d6i voi cac san
pham dich vy, dic biét 13 ddi véi nhdm cdng nghé cao con gap rat nhiéu han ché.
Trong khi d6, sy du nhap nhanh chéng vé céng nghé lai tao ra trao luu phat trién
khong dong déu va khdng bén viing giita khu vuc thanh thi véi khu vac ndng thon.
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Diéu d6 da chung to cho Iy do ma cac NHTM khéng tim cach chu trong phat trién
da dang dich vu tai cac vung it dan sé tap trung va diéu kién kinh té con han ché
trong phat trién.
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CHUONG IV
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU PHI TIN DUNG TAI CAC NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM

4.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién dich vu phi tin dung ciia cac
NHTMCP Viét Nam
4.1.1. Pinh hwéng phat trién dich vu phi tin dung ciia cac ngin hang thuwong
mai c6 phin Viét Nam dén nim 2025

Qua trinh hoi nhap va phat trién ciing voi su bién dong lién tuc cta nén kinh
té d3 tao ra nhitng thach thirc khong nho cho su phat trién ctia cac Ngin hang
thwong mai Viét Nam. Bén canh do, khoang tréng trong cung cip dich vu Ngan
hang, dic bi¢t 1a cac dich vu doi héi cong ngh¢ cao dang tao ra mot san choi hép
dan ddi v6i cac Ngan hang khdi ngoai. Hang loat Ngan hang 100% von nudc ngoai
cling nhu cac chi nhanh, cdc Ngan hang lién doanh nudc ngoai dugc thanh lap &
Viét Nam sau nam 2011 mo ra co hoi phat trién ciing 13 nhitng thach thirc cho céac
ngan hang trong nude khi Viét Nam thyc hién cac cam két khi gia nhap WTO. Viéc
cac ngin hang nudc ngoai s& duoc phat trién tu do hon do d6 cac NHTMCP Viét
Nam can c6 chinh sach khong ngimg cai tién san phim va nang cao dich vu cia
minh dé cung canh tranh trén thi truong md. Cin cir vao dinh huéng phat trién
chung cua nganh NHTMCP dén nim 2025 va thuc té hoat dong trong nhitng nim
gén day, cac NHTMCP can xac dinh rd chién luge va dinh hudng phat trién hoat
dong DVPTD dén nam 2025. Cu thé:

- Phdt trién toan di¢n cdc dich vu phi tin dung Ngin hang

Viéc phat trién cac dich vu phi tin dung Ngan hang phai duoc thuc hién song
song trén ca hai miat phat trién vé chiéu rong ciing nhu chiéu siu, cu thé 1a mé rong
cac loai hinh dich vu méi dua trén nén tang cong nghé tién tién nham dap img nhu
cau thi truong phai déng hanh cung v6i nang cao chét luong cac dich vu hién tai.

Chat luong dich vu dugc xem nhu diéu kién tién quyét dé dua khach hang sir
dung san pham Ngan hang. D6i v6i mdi Ngan hang thwong mai c6 phan Viét Nam

hién nay, tuy s6 luong cic san pham nhiéu song viéc dua ra san pham hau hét van
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dua trén tinh thira ké hoic mang tinh nhét thoi theo doi hoi nén chua c6 mot su nhét
quan doi hoi hé théng phai thyc hién ra soat, danh gia va nghién ctru san phém theo
huéng chuin hoa truc doc theo suon. Viée 1am nay giup cic Ngan hang c6 mot hé
thong bai ban lai d& dang linh dong khi dwa ra nhitng san pham méi.

- Phat trién phdi dwa trén xu thé va nhu cau ciia khdch hang trong twong
lai

Xu thé toan cau hoa 13 mot trong nhiing xu thé tat yéu cua xa hoi, dac biét la
trong linh vuc ngan hang- tai chinh. Vi vay, viéc phat trién cta cac Ngin hang 1a
mdt trong nhitng bude thiic ddy manh mé qué trinh hoi nhap. Pay ciing 1a co hoi dé
tao ra nhu cau trong viéc sir dung cac dich vu phi tin dung ngan hang ciing nhu co
hoi dé hoc hoi, mang nhitng img dung cong nghé cao trong linh vuc ngan hang- tai
chinh ung dung & Viét Nam. Pay 1a mot dinh hudng dugce hd tro boi nha nude, lai
phu hop v6i xu huéng phat trién hién tai cia nganh Ngan hang.

Bén canh d6, su doi hoi thay d6i lién tuc nhu cdu cua khach hang ciing 1a
mot ap luc ddi véi cac Ngan hang khi nhu cau tiéu ding ngdy cang dugc quan tim
cung vo&i nhu cau tich luy truyén thdng. Cac san phdm dap Gmg nhu cau tiéu dung lai
c6 xu huéng chuyén biét nham “do ni doéng gidy” cho khach hang doi hoi sirc sang
tao va sy can trong tuyét ddi ciia can bo Ngan hang trong mdi giao dich.

Khach hang cua Ngan hang ngay mot c6 xu hudng tré hod, vi vay xac dinh
nhom khach hang phu hop trong chién lugc phat trién 1a diéu kién tién dé dé thanh
cong trong viéc dua ra san pham ctia mdi Ngan hang.

- Phdt trién phdi phit hop véi béi canh cich mang cong nghiép 4.0

C6 thé thay cudc cach mang cong nghiép 4.0 nd ra vira tao ra nhimng thach thirc
khong nhé cho linh vyc Ngan hang cung voéi trao ITuu mdy moc hoa cac giao dich.
Song, day lai 1a mot co hoi rat 16n cho cac Ngan hang c6 tiém luc tai chinh va su quan
tam dung muc dén cong nghé thong tin. Khi cong nghé cang hién dai, nhu cau sang tao
cac san pham cong nghé nham tiét kiém thoi gian, gia ting tién ich va nang cao hiéu
qua mdi giao dich xuét hién cang nhidu. Mic du khong c6 mdt may méc nio cé thé

thay thé hoan toan lao dong ciia con ngudi nhung xu huéng may méc hoa lai dé dang
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tao ra sy quan tm cling nhu nhu cau thir va tng dung cong nghé ciia khach hang, dic
biét 1a trong linh vyc ngan hang- tai chinh.

- Phdt trién phdi dit trong xu thé canh tranh

Xu thé canh tranh cing c6 loi gitta cac t6 chirc tin dung hién nay dwgc xem
nhu mdt cudc canh tranh “win-win”. Canh tranh cang 16n, thach thirc cang nhiéu
nhung co hdi tao ra loi nhuan lai cang cao. Pay 1a dong luc giup cac Ngan hang nd
lyc hoan thién cling nhu lién tuc sang tao ddi méi cac dich vu ctia minh cung cép,
dac biét 1a dich vu phi tin dung Ngan hang dé tao ra loi thé dan dau thi truong.

- Phdt trién phdi gdn lién véi nguon nhén lyc chit lwong cao

Van dé nguén nhan lyc chat lugng cao dugc coi nhu mot van dé then chét
trong cudc chay dua giita cac Ngan hang. Nhan lyc nganh Ngan hang khong thiéu,
tham chi nhiéu, song doi hoi ctia cac Ngan hang khong chi dimg lai & lao dong ma
phai 13 lao dong c6 chat luong. Viéc bdi dudng va lién két véi cac co s dao tao
nhim boi dudng nhén lyc c6 kha ning canh tranh voi cac Ngan hang khéi ngoai
dugc xem nhu mot dinh huéng vo cung quan trong. Chinh doi ngti nhan luc chét
lugng cao s€ nang cao kha nang sdng tao cling nhu gia tang sic phong ngura va han
ché rui ro trong hoat dong Ngan hang, ma cu thé 1a cac hoat dong dich vu phi tin
dung Ngan hang.
4.1.2. Muc tiéu phéat trién dich vu phi tin dung ciia cac ngin hang thwong mai
c6 phan Viét Nam dén nim 2025

Trong chién lugc phat trién cia mdi Ngan hang khong thé thiéu mot phan
quan trong d6 1a phat trién DV phi tin dung. Dé trd nén 16n manh hon va trd thanh
nhiing tap doan tai chinh hiing manh, doi hoi nhitng muc ti€u rd rang dua trén dinh
hudng phat trién. Cu thé:

- Muc tiéu vé sin pham

Cac NHTM CP Viét Nam chu trong gia ting s6 luong san pham nham dap
tmg nhu cau st dung da dang cuia KH. Trong d6, di siu vao nghién ctru va tng dung
nhirng san pham c6 ham luong cong nghé cao. Sy ra doi cta cac NH s6, NH ty dong

da cho thay nhitng doi hoi ctia thi truong trong phuong thirc cung ting san pham.
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- Muc tiéu vé khdach hang

Khach hang cua Ngan hang hién dai dugc dinh huéng vao nhom khach hang
tré va gioi sit dung cong nghé. Vi vay, can dua ra nhitng phuong thirc tiép can doi
tuong khac hang nay mot cach hop 1y. Pay lai 1 nhom ddi twong khach hang thich
thir nhitng cai méi, dé dang st dung cong nghé nén thdi gian lam quen va 4p dung
cong nghé nhanh, sin sang tra chi phi dé duoc trai nghiém DV.

Khach hang cua Ngan hang khong chi giéi han trong nudc ma con vuon ra
nhitng khach hang c4 nhan, DN khdi ngoai dang hoat dong tai Viét Nam. biéu d6
tao ra su da dang hoa, ciing 13 cach giam thiéu rui ro va dé dang quang ba dich vu
Ngan hang trén trudng qudc té.

Bén canh d6, mdi NH can duy tri vé thi truong ma minh cung tmg DV va
khai thac tdi da tiém nang vé khéach hang va thuc hién cac chinh séch, chién luoc
dbi voi khach hang sir dung DVPTD. Dé chiém linh thi phan va thi trudong DVPTD,
hé théng NHTMCP can giit vilng vi thé chu dao, gi6i thiéu cac DVNH phu hop dé
giit vitng thi phan nhd vao uy tin va thuong hiéu cua NH.

- Muc tiéu vé kénh phén phéi

Céac Ngan hang van duy tri sir dung cac kénh phan phdi truyén thong, trén co
s& d6 phat trién cac kénh phan phdi hién dai. Pay ciing 1 qui ludt phat trién hién dai
trong hé théng Ngan hang véi cac Ngan hang s6 khong c6 chi nhanh hay phong
giao dich nhung lai thu hat s6 luong ngudi st dung 16n véi tbe d6 xir Iy giao dich
nhanh. Tuy nhién, diéu nay con phai phu thudc vao sy phat trién va kha ning tng
dung cong ngh¢ trong linh vuc Ngan hang.

Xay dung va phat trién mot hé thong cong nghé cao hién dai, c6 qui mé cia
nhitng Ngan hang 16n trong khu vuc 1a myc tiéu, ciing 12 nhiém vy phat trién cua
khdi Ngan hang nham nang cao vi thé canh tranh trong nganh, vuon ra tim khu vuc
va qubc té.

- Muc tiéu vé doanh thu tir dich vu phi tin dung

Trong xu thé hoat dong cua hé théng NH ngay nay, ngudn thu tir DVPTD

clia cac NH chiém ty trong ngay cang cao. Trong thyc té ciing da ching minh, cac
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nguén thu tr DVPTD c¢6 tinh 6n dinh cao, bao dam an toan trong hoat dong va hi¢u
qua mang lai cao nhat, it rii ro nhat.

- Muc tiéu vé quan tri

Nhanh chong tiép can nhitng phuong thirc quan tri, diéu hanh hién dai. Tap
trung nghién ctru viéc mé rong nhimg DVNH con méi mé, nhung diy tiém ning.
Céac ngan hang can c6 su phdi hop dong bd va nhip nhang trong viéc mé rong cac
dich vu ngan hang hién dai ma c6 thé lién két voi nhau dé canh tranh hiéu qua, cling
phat trién. C6 rat nhiéu dich vu con kha méi mé nhu dich vu hd trg tim kiém, dy
bao thong tin, dich vu tu vén, bao lanh chirng khodn, kinh doanh hdi doai nhan danh
mot khach hang. Pay la cac dich vu ma cac ngan hang nudc ngoai s€ khai thac triét
khi d6 bo vao Viét Nam.

Ngoai cong tac quan tri chung, cadc Ngan hang con thuc hién quan tri rai ro
trong tac nghiép. Dic biét 1a véi cac dich vu phd bién nhu dich vu thé, va cac dich
vu huéng t6i nhu dich vu Ngan hang dién tt,... hudng t6i bao dam an toan hé thong.

- Muc tiéu vé sirc canh tranh dich vu phi tin dung

Cac NHTMCP chu trong dén chét luong DVPTD, tao su khac biét vé DV
theo huéng thu hit khach hang bang nhimg lgi thé canh tranh khac biét, bang cach
str dung loi thé vé& cong nghé va mang ludi dé cung cip nhitng DVco tinh khéc biét
v6i chat lugng cao tao logi thé tuyét ddi trong canh tranh.

4.2. Giai phap phat trién dich vu phi tin dung tai cac Ngan hang thwong
mai Viét Nam

4.2.1 Nhom giai phap phat trién dich vu phi tin dung tai cac Ngan hang thwong
mai theo chiéu rong

4.2.1.1. Hoan thién cac dich vu hién c6 va phat trién cac dich vu méi

- Hoan thién cdac dich vu hién co:

Pay duoc xem la diéu kién co ban dé gilr dugc khach hang truyén thong. Doi
v6i bét ctr to chirc tai chinh nao, nham duy tri sy ting ho cta khach hang, bén canh
viéc dua ra nhitng san phém méi, con can lién tuc hoan thién cac san phém hién ¢,

nang lén mot tam cao hon.
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Dbi voi cac san pham hién cé va truyén thong thi cic ngan hang can don
gian héa cac quy trinh cung cép dich vy, trang bi nhiéu phuong tién giao dich nhu
quan tim dit thém may ATM tai cac diém dong nguoi qua lai, dinh ky bao tri may,
kiém tra kip thoi céc tinh trang ngh€n mach, hét tién, tam ngung phuc vu dé khic
phuc su ¢d kip thoi. Tang cuong cac tinh nang hién ¢ cia cac loai thé nhu tra tién
dién, nudc, internet, mua sim nhanh gon va an toan. Cac dich vu chuyén tién trong
va ngoai nudc khach hang co thé thuc hién va kiém tra trén mang. Dich vu chuyén
tién du hoc, kham chira bénh, kiéu hdi, dich vu chuyén tién Western Union, dich vu
thanh toan trén pham vi toan cau thuc hién nhanh gon, an toan, khach hang co thé
rit tai cac chi nhanh khac théng qua viéc lién két véi nhiéu hé thong ngan hang, phi
dich vu c6 thé chdp nhan dugc. Quang ba cho khach hang biét dén va tin tudng sur
dung céac dich vu nhu ngan quy, cho thué két sat, gilr ho tai san...

- Phdt trién dich vu mdéi

Céac san pham méi bao gdm cac san pham han ché cac rui ro vé ty gia, 1ai
sut, cac san phim tron gdi tién nghi cho khach hang... Cac dich vu nay phat trién
rat 1au tai cac nudc phat trién nhung con rit méi tai Viét Nam. Mot s6 san phém
tron goi dang dugc cac NHTMCP Viét Nam quan tam phat trién nhu dich vu thu hd
hoc phi, phat hanh thé sinh vién, quan 1y tai khoan tap trung va dich vu tai khoan
dau tu tu dong cho céc truong dai hoc; dich vu thu hé va dich vu tai khoan tap trung
cho dién lyc... Tuy nhién, cic ngin hang vi chay theo doanh s nén khi thu hut KH
moi st dung DV tron goi thudng phai bo ra cac khoan tai tro rat 16n. Cac NHTMCP
Viét Nam can can nhic chi phi va loi ich trong thu hit KH tiép can va chap nhan
DV moi.

Cac NHTMCP c6 thé phat trién cac DV méi nhu tinh thué va nop thué thu
nhap cho cac khach hang. Ngudi ¢é thu nhap mot noi duy nhat ¢ thé iy quyén cho
don vi chi tra thu nhap. Tuy nhién, cic khach hang c6 thu nhap nhiéu noi thi viéc
tinh thué, ké khai va nop thué/hoan thué thu nhép rat nhiéu tha tuc va tén thoi gian,

cac NHTMCP can khai thac dich vu méi nay trong thoi gian toi.
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4.2.1.2. Thadm nhap vao khu vuc thj treang méi

Khéng chi phat trién trong cac khu vuc thi truong truyén thdng, céc
NHTMCP phai nhanh chéng lap dé an tham nhép vao thi trudong nudc ngoai. Khi
mo rong thi trudng sang nudc ngoai, cic NHTMCP can quan tdm diéu kién kinh
doanh, ludt phap, moi truong kinh doanh ctia nudce so tai.

Viéc mé rong phat trién sang khu vuc thi trudng nude ngoai ma trude mét 13
cic nude ban than can 1a diéu kién dé cac NHTM mé rong mbi quan hé cta minh
cling nhu hoc hoi duge thém kinh nghiém tir thi truong nude ban. Khong chi vay,
néu c6 hudng di hop 1y, day sé& 1 co hoi Iy twong dé cac NHTM khuyéch truong
hinh anh, vi thé ciing nhu uy tin ciia minh ngay ca ddi v6i cac khach hang trong
nudc.

Tuy nhién, viéc dua ra chién luoc dau tu méi phai phu thude vao tiém luc
ciia moi Ngan hang ciing nhu kha ning am hiéu thi truong va cac phuong an trién
khai hop 1y. Dé co6 thé nim bat va kiém soat nhu cau ciing nhu quan Iy dugc khach
hang can xay dung bd chi tiéu danh gia khach hang théng qua cic tiéu chi: uy tin,
tinh hinh tai chinh, thoi quen, tiém ning str dung dich vu phi tin dung dé phan loai
khéch hang va c6 ché do quan 1y, giit chan khach hang hop 1y. Day ciing 1a nguyén
tac can duoc luu y khi trién khai hoat dong & bat ctr khu vuc khach hang mai nao.
4.2.1.3 Xay duwng va the hién tét chinh siach khach hang

Chinh sach khach hang ma caic NHTMCP Viét Nam hudng téi 1a gitt viing
duoc khach hang 16n quan trong va chu dong trong canh tranh véi cac ngin hang
khac; tap trung mé rong nén khach hang méi; chinh sach cham soc khach hang cua
cac NHTMCP Viét Nam can diéu chinh ph hop véi dinh hudéng kinh doanh méi;
phan diu dam bao chim soc va cung Ung cao nhat, toan dién tit ca nhu cau cia
khach hang mot cach bén vimng trén co s hiéu qua ma van giir duogc an toan va chia
sé loi ich. Cac NHTMCP Viét Nam can xay dung chinh sach KH quan trong ctia h¢
thong vi nhitng khach hang nay c6 anh huong, mang lai hiéu quéa 16n d6i voi nganh;
xay dyng mang luéi tich diém trén co s¢ loi ich KH dem lai gan lién v6i chinh sach

131 sudt, phi, chinh sach chdm soc cu thé dé giit chan KH. Viéc lam nay gidp duy tri



146

lau dai mbi quan hé hop tac vai cdc NHTMCP. Bé phuc vu KH duoc chu déo can
quan tdm theo ddi dé nhan biét nhu cau ciia KH va nhanh chéng tim cach dap ung
mot cach t6t nhat. Phan dinh & mdi khach hang phai c6 mot Ban/chi nhanh/can bo
chiu trach nhiém chinh trong cham séc, quan 1y. Quy dinh rd vé co ché phdi hop
gitra cac chi nhanh trong viéc quan h¢ véi khach hang; thuc hién nghiém ché tai xur
ly viéc canh tranh giita cac chi nhanh. Théng nhat quy dinh, ap dung chinh sach
chung voi khach hang (14i suét, phi dich vu), tranh tinh trang cac chi nhanh ap dung
khac nhau din dén canh tranh trong noi bo, giam hiéu qua chung cta hé théng.

Dbi voi cac khach hang do Hoi so chinh truc tiép phé duyét, can xac dinh 1d
trach nhi¢m lién quan cua cac bén trong viéc quan 1y, phuc vu khach hang.

Dbi voi cac khach hang 16n can thuc hién co ché gia tong thé, co chinh sach
giam phi lily tuyén theo doanh sé str dung, hoan thién co ché tich diém cho khach
hang sir dung dich vu gin voi chinh sach hau mai khuyén mai.

Dbi v6i cac KH cii ¢6 uy tin va tai chinh tbt, kinh doanh hiéu qua cin chim
soc tot thong qua viéc dwa ra cac DV tron goi, quan tAm chiam séc khach hang, thuc
hién céac chinh sach wu dai vé phi dich vy, cung cach phuc vu.

Dbi v6i cac khach hang méi, thu nhip chua cao thi ngan hang cin tiép can,
tu van cho KH céc loai DV thanh toan nhu chuyén lwong qua ngan hang va cac dich
vu thanh toan tién dién, nudc véi nhiéu tién ich, phu hop nhét va wu dai vé chinh
sach phi dé chia sé va hd tro cho khach hang trong giai doan dau.

Cac ngan hang can quan 1y va cham soc tot khach hang tranh cac ngan hang
khac cling rat mudn tiép can v6i cac KH uy tin cia NH minh. Céc ngan hang can
quan hé tot v6i nguoi dai dién giao dich, thudng xuyén hoi tham vé cung cach phuc
vu va tinh tién ich cua dich vy, ndm bét nhu cau cta khach hang phd hop xu hudng.

Khi nhu cu ciia KH ngay cang phat trién da dang trén thi trudng canh tranh,
cac ngan hang déu cht ¥y nang cao chét luong phuc vu, dadm bao su hép dan cta san
pham dé giir chan va thu hit dugc KH sir dung DV ciia minh. Su hai long ctia KH
vé chét lugng dich vy 1a yéu t6 séng con va 1a dich nham cht yéu ma cc ngan hang

déu mudn hudng téi.
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Khéng nhitng st dung cac kénh truyén théng truc tiép véi khach hang ma
cac NHTMCP Viét Nam con c6 thé tng dung nhiéu hinh thic khac nhau dé ting
cuong mdi quan hé gin két 1au dai voi KH nhu: Tham gia vao cac su kién cua
doanh nghiép nhu tong két hang nam, tham du vao cac hoat dong xa hoi, dong tai
trg cing véi doanh nghiép, ¢4 nhdn héa mdi quan hé, ban lanh dao ting cuong
nhimg budi gip g, trao ddi théng tin véi khach hang ké ca cac van dé nim ngoai
pham vi nhitng budi gip g& s& tao nén sy rang budc than thiét giita khach hang véi
ngan hang; t6 chirc cac chuong trinh giao luu thé thao, van nghé giira ngan hang voi
doanh nghiép, hd tro nhitng dot gidi thiéu san phdm mdi cua khach hang. Ting
cuong lién két véi khach hang qua viée ky két cac chuong trinh hop tac, ddi tac
chién luoc.
4.2.1.4 Xay dung chién lwgc Marketing

Nang cao kha ning va kién thtrc marketing cho d6i ngii nhan vién dic biét 1a
cac nhan vién tiép cin truc tiép voi khach hang. Tham gia cic hoat dong quang co,
tuyén truyén, gidi thiéu san phim va cac chuong trinh khuyén mai, phat t& roi.

Tham gia cac hoat dong xa hoi, tai trg cic chwong trinh bo ich trén truyén
hinh nhim tao hinh tuong t6t dep trong khach hang nhu tai tro hoc bong, tham gia
xdy dung nha tinh nghia, tai tro cac chuong trinh vuot 1én chinh minh. Thiét ké
website voi tinh tién ich cao va giao di¢n co thé thu hat duoc su chu y cua KH,
quang c4o cac DV méi, hién dai 1én website v6i cac cau khau hiéu doc ddo.

Marketing online dang 13 mot trong nhiing mdi quan tdm hang dau ciia hau
hét cac doanh nghiép Viét Nam, trong d6 c6 Ngan hang, dic biét 1a giita bdi canh
cong nghé so tran ngap thi trudng. Tuy nhién, hinh thirc con méi nay gibng nhu mot
con dao hai ludi, dai da s6 ngudi quang ba lai chua c6 kinh nghiém nén thuc té trién
khai marketing online con nhiéu han ché ¢ Viét Nam. Hodc 1a trién khai nhung
khong c6 hiéu qua hodc 1 c6 hiéu qua nhung con chua tuong xting voi tiém luc bo
ra. Cac cong cu marketing online c6 thé ap dung tai cdc ngan hang ¢ Viét Nam, bao
gom:

- Marketing Onsite: hinh thitc ndy dugc thuc hién ngay trén webside ctia mdi
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Ngan hang. Ngan hang nao ciing rat cha trong dén hinh anh giao dién cua webside.
Song, can don gian dé dé tra ctu, d& tim thong tin hon nita cho da sé ngudi sir dung
webside.

- S.E.O (search engine optimization): day 1a phuong phap nham dua webside
1én vi tri TOP 10 trong cac trang két qua khi thyc hién tim kiém. Viéc 1am nay mau
chong dan nguoi sir dung dén voi ndi dung minh can, rat ngin qua trinh tim kiém
va dé tao thién cam tra ctru.

- Support online: ngay khi nguoi dung truy cap vao web, cong cu nay s€ hién
1én (dang chat hodc email tu dong) hd trg khach hang nham tiét kiém thoi gian cho
khach hang.

- Email marketing: hinh thtrc nay it tbn kém vé mit chi phi nhung hiéu qua
thu duoc lai kha cao khi Ngan hang hoan toan chu dong tiép can khach hang muc
tiéu. Viéc giri email hoan toan c6 thé cin duoc thoi gian va thong tin duoc giri di,
c6 thé thuong mai hod khi tich hop vao dudng link cua webside. Str dung email
marketing, Ngin hang ciing tuy ¥ diéu chinh duoc thiét ké va noi dung.

- Social media: cac marketing nay danh vao thi hiéu cua KH théng qua céc
trang mang xa hoi. Ngan hang co thé két ndi ban bé, tao ra cac fanpage vira c6 thé
cap nhat tinh hinh hoat dong Ngan hang, vira c6 thé trao dbi, tu van truc tuyén cho
khéch hang. Viéc két ndi véi cong ddng mang lai hiéu qua cao khi vira giup céc
Ngan hang quang ba hinh anh lai vira tao ra mot cong ddng khach hang dé trao doi
thong tin.

- PR online (Public Relation): PR hay quan h¢ cong ching la mot thuat ngl
hién dai chi ra tap hop cac cong viéc nham duy tri quan hé véi khach hang. Dé tao
ra hinh anh dep cia Ngan hang ciing nhu kiém soat cac thong tin da chiéu vé Ngan
hang, PR online giup kip thoi xir 1y thong tin ciing nhu han ché cac rii ro cho Ngan
hang.

- Promotion: B¢ quang ba hinh anh cta minh, cac Ngan hang tich cuc trong
viéc tham gia tai trg cac chuong trinh hodc ty minh dung ra t6 chuc su kién. Tat ca

cac sy kién nay déu dién ra online nhung hinh anh ctia Ngan hang dé dang hién dién
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va tao ra an tuong ddi v6i ngudi sir dung Internet.

- Ad online: quang céo text, quang cédo banner, video, rich media... la nhiéu
kénh quang céo khac nhau duogc két hop dé khuyéch truong hinh anh, thuong hiéu
ctia Ngan hang ciing nhu gidi thiéu cac san pham dich vu méi.

Nhu vay, dé tiép can hiéu qua nhat mot luong 16n khach hang wa chudng
Internet, marketing online 13 lira chon t&t nhit cta cic Ngan hang. C6 thé két hop
nhiéu cong cu khac nhau dé dat hidu qua cao nhat hoidc str dung timg coéng cu trong
mdi giai doan khac nhau tuy chién lugc Ngan hang.
4.2.1.5 Nang chi tiéu ty trong loi nhuin tir DV phi tin dung trong tong loi
nhuan ké hoach ciia ngan hang

Cac NHTMCP Viét Nam nhan thitc duoc can tir bo thoi quen chi kinh doanh
trong linh vuc tin dung, canh tranh bang 13i sut va ty gid, 14n chiém thi phan chu
yéu bang mé rong mang ludi vi viéc canh tranh ndy lam cho chi phi dau vao cao,
tiém an nhiéu rai ro, hiéu qua thap... Chinh vi vy, truéc hét ban than cac ngan hang
phai nhan thay sy can thiét phai phat trién dich vu phi tin dung nhdm han ché rui ro
va mang lai lgi ich khong nhé cho cac ngan hang. C6 nhan thirc dugc nhu vay thi
ban than cic ngan hang madi dé ra duoc chién luge phat trién dich vu theo co cdu
hop 1y nham giam thiéu rai ro, phi hop véi xu thé va thong 1é phat trién dich vu
ngan hang.

T nhan thac di dén hanh dong, cac NHTMCP Viét Nam nhanh chong bét
tay vao viéc xdy dung cic giai phap cu thé dé phét trién cac dich vu phi tin dung.
Thong qua cai nhin dung dan vé viéc phat trién DV phi tin dung Ngan hang, cac
NHTMCP Viét Nam phai xdy dung cho minh chi tiéu hop 1y trong ty trong loi
nhuan phén dau dat duogc hang nam. Tt chi tiéu dat ra, cdc ngan hang phai dé ra cac
giai phap cu thé dé dat dugc ty trong ndy va kiém soat tinh hinh lién tuc. Theo kinh
nghiém tir viéc phat trién dich vy tir cic nudc phat trién thi ty trong nay khoang 40-
50% nhung trong bdi canh hién tai ctia cAc NH trong nudc thi ty 1¢ nay khoang 30 -
40% 13 hop 1y, cha trong vao cac dich vu ngan han.

Céc ngan hang can s dung phan mém theo ddi doanh s6 va lgi nhuan theo
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loai hinh DV tin dung va phi tin dung trong tung loai hinh, ddc biét chu trong dén
cac san pham dich vu hién dai. Dé xay dung ty trong giita hai loai hinh DV tin dung
va phi tin dung ngay cang hop 1y hon, cac Ngan hang thong qua theo ddi doanh sb,
g1 nhuén va rui ro s€ dua ra cac dinh huéng phu hop. Héng nam, cac NHTMCP céan
td chuc danh gia ty trong thuc té dat duoc so véi ty trong ké hoach va rut ra cac
diém manh- yéu va cac nguyén nhan han ché trong viéc phat trién DV phi tin dung.

Cac NHTMCP Viét Nam can xay dyng tiéu chi phan bd cac chi phi hoat
dong cho cac dich vu phi tin dung dé tinh toan chinh xac muc d6 dong gop cia cac
dich vu phi tin dung.

4.2.2. Nhém giai phap phat trién dich va phi tin dung tai cac Ngan hang
thwong mai theo chiéu sau
4.2.2.1 Gia ting kha ning dap ing dwa trén sy dong cam véi khach hang

Gia ting kha ning dap tng 1a diéu kién can thiét dé cac NHTM Viét Nam
phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang. Cac NHTMCP Viét Nam hién nay da
chu trong viéc cung cip cac thong tin can thiét vé dich vy phi tin dung nhim dap
tmg nhu cau cua KH. Tuy nhién, nhiéu KH danh gia kha ning dap tng cua cac
NHTMCP Viét Nam chi & muc trung binh.

Hiéu qua cung cip dich vu chinh 13 su phan héi nhimg mong muébn cua
khach hang tir phia cung cip dich vu. Piéu d6 duogc thé hién & su nd luc cung tmg
dich vu mét cach nhanh chong, thod man khach hang. Bén cung cép dich vu can tan
tinh giup dd, tu van cho khach hang, tra 151 khach hang kip thoi, ciing nhu tich cuc
hd tro cac nhu cau, giai quyét tat ca nhing khic mac cia KH trong qué trinh tiép
can hay st dung dich vu. Diéu nay cho théy khach hang van thich thuc hién mot
céch truc tiép cac giao dich véi nhan vién ngan hang hon 13 cac kénh giao dich tu dong.
Nguyén nhén 1a do viéc giai quyét cac khiéu nai qua cic kénh khac thuong cham.

Céac khiéu nai ctia khach hang trong qua trinh sitr dung dich vu chinh 1a
nhitng gép ¥ hay dong luc thuc ddy cac NHTM cd ging cai thién chat lugng DV
khong ngimng. C6 mdt s 16i thudng gip phai khi khach hang sir dung dich vu can

dugc cac Ngan hang nhanh chéng giai quyét. Vi vay, viéc nhanh chong ghi nhan
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van dé cling nhu cho khach hang mdt cau tra 161 xac dang hodc mot cudc hen gip
chinh x4c nham giai quyét khiéu nai 1a diéu can thiét. Khach hang can duoc ton
trong thay vi su d6 13i va kéo dai thoi gian xir 1y trong Ngan hang 1am giam uy tin
cling nhu anh hudng dén hinh anh ctia Ngan hang trong 10ng cong ching. Lam duoc
diéu nay gitp cang cb 1ong tin vao hé thong tai chinh cia khach hang. Paéi khi trong
mot s6 trudng hop Ngan hang cho rang viée gidu giém thong tin hay phdt 1 ¥ kién
ctia khach hang s& gitp han ché dugc sy viéc khong tot v6i Ngan hang nhung trén
thue té lai khong phai nhu vdy. Nhiéu trudng hop Ngan hang giai quyét thoa dang
cho khach hang thi ddu Ngan hang c6 sai trudc ciing dé duoc cong ching cam thong
va con 12 mot cach gia ting long tin cling nhu quang ba hinh anh dén khach hang
tiém ning.

Khach hang lya chon mot Ngan hang dé sir dung dich vu tuc 1a dat niém tin
vao nd. Chinh vi vdy, Ngin hang giéng nhu mot ngudi ban dong hanh trong ké
hoach cua khach hang. M&i khach hang can duoc quan tim d6i xir nhu mot thuong
dé. Phan c6t 13i tao nén sy khac biét trong mdi giao dich gitra Ngan hang va khach
hang chinh 13 yéu t6 con nguoi. Sy dén tiép chu ddo, sy quan tAm tan tinh cua nhan
vién Ngan hang giup cho khach hang céi mé hon khi chia sé cic ké hoach cua
minh, ciing giup ban thin Ngan hang thu thap duoc nhiéu thong tin can thiét.

Dé nam bit dugc mong mudn nham dap tng hay thoa mén duogc ki vong cua
khach hang ciing nhu 1am khing khit thém mdi quan hé can c6 su trao doi thong tin
v6i ho. Trao d6i thong tin dugc xem nhu chiéc chia khoa nham mé cira nhu cau cua
khéach hang. Chinh vi vay, cic NHTM can quan tam thuc hién cac héi nghi khach
hang hay t6 chitc diéu tra nhu cau khach hang hodc don thuan chi 13 thong qua cac
phiéu danh gia dich vu. C6 nhiéu hinh thirc khac nhau c6 thé thyc hién vira nham
muc tiéu quang ba vira c¢6 thé tiép can khach hang hiéu qua nhat. Ngoai ra, chinh
viéc lay thong tin tir khach hang con giup bo phan cham soc khach hang trong Ngan
hang thuc hién cac chuong trinh v4i khach hang mét cach hi¢u qua hon.

Cac NHTMCP can nhan biét va cha y dic biét dén nhitng van dé can quan

tam nhiéu nhat cia khach hang. Nhan vién Ngan hang nén an can, chu do, khong
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dé khach hang phai doi chod 1au dé duoc phuc vu. Ngan hang phai chi dong thong
béo va hoi y kién khach hang trude khi cung cdp DV khi ngén hang c6 thay d6i mirc
gié va phi st dung.

4.2.2.2 Gia tang tinh tién ich va kha ning &rng dung trong qua trinh sir dung
san pham

Chét luong dich vu cung tmg con duge danh gid boi su tién ich ciing nhu
tinh thuén loi khi st dung hay tiép can dich vu cta khach hang. M6t san pham t6t
nhung khong tich hgp dwoc nhiéu dich vu tién ich di kém rat kho canh tranh trong
bbi canh phat trién cong nghé. Co thé dé dang nhan thay, thoi gian gan day cac
Ngan hang rat cha trong dau tu vao viéc phat trién cong nghé nhim ning cao chét
lwong cung tng dich vu trén thi truong. Cung véi d6 1a sy mé rong lién két véi
nhiéu t6 chuc kinh doanh giup khach hang chu dong trong viéc lya chon cac
phuong thirc thanh toan cua minh. Diéu d6 phu hop voi xu thé thanh toan ciing nhu
st dung dich vu hién tai. Khong chi vay, viéc lién két véi céac to chuce kinh doanh
cling giup khach hang cta cdc Ngan hang nhan duogc lgi ich hodc cac uu dai tu
chinh céc t6 chirc d6. Mot loi ich nita tir viée tich hop cac loi ich trong st dung dich
vu Ngan hang d6 1a giup khach hang c6 thé & tai nha van thuc hién duoc cac giao
dich truc tuyén phuc vu cho nhiéu nhu cau khac nhau.

Tuy nhién, mot han ché trong viéc cung cip nhirng san phim nhiéu tinh ning
d6 1a kha ning tiép nhan va st dung trong giao dich cua khach hang. Hau hét cac
san phém cong nghé cao doi hoi mot trinh do stir dung nhat dinh va hé thé)ng mang
luéi cling nhu cong cu st dung hién dai. Chinh vi 1& d6, hau hét cic san pham cong
nghé cao, nhiéu ung dung déu duogc tap trung phat trién & khu vuc thanh thi ma it
hoac tham chi khong trién khai ap dung ¢ khu vuc nong thon.

Bén canh tinh tién ich trong san phém st dung thi sy thuan ti€n con dugc thé
hién trong viéc phuc vu giao dich ctia khach hang nhu sép xép mot cach khoa hoc
cac bang biéu hay tai liéu can tu van cho khach hang hodc tién loi khi khach hang

can lay dé st dung.



153

4.2.2.3 Gia tiing tinh an toan, su tin cdy d6i v6i san pham

Cac NHTMCP Viét Nam céan gia tdng su tin cady cho KH thyuc hién cac giao
dich phi tin dung Ngan hang thong qua cac biéu hién nhu thyc hién mot cach nhanh
nhen, chinh xé4c, khong co sai sot ngay tir 1an giao dich dau tién va thyc hién dung
thoi gian ma ngan hang di cam két. Bén canh d6, cac NHTMCP Viét Nam can sin
sang phuc vu hay giai quyét bat ky van dé gi lién quan dén nhitng giao dich ma
Ngan hang da cung cap. Ngan hang giri bang sao ké, chimg tir giao dich déu dan va
kip thoi.
4.2.2.4 Pa dang héa hinh thirc giao dich va cac kénh phan phéi

Véi phuong chim “Pua ngin hang dén khach hang” dé tao sy tién loi cho
KH, mé ra nhiéu kénh giao dich dé ting luong khach hang va qua dé gop phan tao
1ap hinh anh va thuong hiéu ctia cac NHTMCP Viét Nam dén v6i cong ching. Céc
NHTMCP Viét Nam can danh gia lai hi€u qua cua céac kénh phan phéi hién tai. Viéc
ra soat ndy nham diéu chinh lai mat d6 ciing nhu sy hop 1y trong viéc phan bd cac
chi nhanh, phong giao dich hay diém dit ATM mdi dia ban. Cac kénh phan phdi
truyén thong 1 rt can thiét tai nhimg ving/khu vuc méi phat trién dé chiém linh thi
truong ngay tir ban dau. Ngoai ra, cac NHTMCP Viét Nam nén nghién ctru thanh
1ap cac diém giao dich ngay tai vin phong tri déng cta cac khach hang c6 mic do
giao dich 16n.

Hé théng ATM can duoc nang cfip thém dich vu cling nhu ti¢n ich va trién
khai cac kénh hudng dan hiéu qua sao cho c6 thé bién mdi cdy ATM nhu mot “ngan
hang thu nho”. Ma hiéu qua ctia mdi “ngan hang thu nho” nay lai chi thuc su dugc
phat huy khi c6 sy ting cuong lién két giita cdc Ngan hang v6i nhau. Cing véi do,
sO luong cac diém chap nhan thé ting 1én ciing 1a dong luc thuc day su phat trién
nhu cau ctia ngudi str dung. Cac kénh phan phdi qua dai 1y nham phuc vu chi tra
kiéu hoi hay céc dai 1y thanh toan ciing can dugc md rong. Mo ra cac kios ngan
hang 1a viéc dit cac tram 1am viéc trén duong phd voi dudng két ndi mang toc do
cao. Khi khach hang truy cap vao hé thong, ho c6 thé thuc hién duoc giao dich

mong muon hodc dua ra cac dich vu yéu cau. Viéc lam nay rat don gian va de dang



154

dé khach hang duoc cac NH phuc vu sau khi cung cip sé ID va mat khau. Trudc
mit, c6 thé lép dat kios nay tai tru s¢ lam vi¢c ciia cac NHTMCP, sau do trién khai
0 hai thanh phé 16n 1a TP HCM va Ha Noi. Hién nay, tai Viét Nam, kios ngan hang
dugc xem la kénh giao dich con kha mé&1 mé, do do néu NHTMCP nao trién khai
thanh céng sdm s& nang uy tin va thuong hiéu 1én mot tim cao mdi trong thi trudng
Viét Nam.

Mot $6 loai hinh dich vu méi, hién dai va tién ich hon can dugc mo rong
trién khai trén toan hé théng Ngin hang 1am gia ting kha ning dap tng nhu dich vu
Ngan hang tan noi, dich vu Ngan hang tryc tuyén,. .. Cu thé:

- Phat trién DV ngdn hang tdn noi: Nhiéu ngan hang khéi ngoai da di trude
trong viéc trién khai DV ngan hang tan noi nhu ANZ, HSBC, Deustchebank... nhu
viéc nhan vién ngan hang phuc vu tai cac dia diém ma khach hang yéu cau. Viéc
phat trién DV ngan hang tin noi gitp cac t6 chirc tai chinh gin két quan hé véi
khach hang, tao su than thién, gan giii, quan tim chim so6c khach hang va ciing tao
su nang dong cho ngan hang... Khi vi¢éc phuc vu khach hang tdn noi cia cac ngan
hang phat trién s& gitip cac ngan hang tiét kiém hon duogc chi phi khi mét 1an di c6
thé phuc vu duoc nhiéu khach hang.

- Phdt trién DV ngdn hang triee tuyén: Cung véi sy 16n manh khong ngimg
ctia cong nghé va buu chinh vién théng, cac DV ngan hang truc tuyén c6 xu hudng
phat trién rAt manh va mang lai doanh thu déng ké cho cac NH nhu cé4c dich vu
mobile banking, phone banking, internet banking, home banking... nham déap tng da
dang nhu cau ciia khach hang.

Cac NHTMCP con phai cha trong quan tim phat trién cac dich vu giao dich
tw dong nhu tu dong trich tai khoan thanh toan cac khoan phai tra ctia khach hang
nhu tién dién, tién nudc, tién dién thoai, tién truyén hinh cép, cudc Internet, tién hoc
phi mang tinh dinh ky cta khach hang hoac nguoi than ciua khach hang. Hién tai,
viéc tu dong trich tién dién dang dugc cac NHTMCP quan tam nhiéu nhung khach
hang chua thanh toan dugc nhiéu khoan phai trd trén mdt tai khoan do cac don vi

cung cép dich vy lai m¢ TK tai cac ngan hang khéac nhau.
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Phét trién mang ludi ngan hang con 1a cac diém chip nhén thé, cic truong
dai hoc, céac trung tdm thuong mai, cac chung cu, can hd nham nang cao uy tin,
thuong hiéu, tao hinh tuong trong khach hang. Hé thong ngin hang ludn dam béao
van hanh theo nguyén tdc 24/7. Cac diém giao dich ty dong can dugc tdng cuong
v6i nhiéu tinh ning, dam bao KH c6 thé lién hé bat cir luc ndo hay ¢ noi dau ké ca
cac ngay nghi, L&, Tét.

Bén canh d6, xu thé phat trién ctia nén kinh té hién nay dang chi ra viéc phat
trién cac dich vu Ngan hang mang tinh tién ich cao hudng theo sy phét trién cua
cudc cach mang coéng nghiép 4.0 dang 1a mot van dé then chét trong dinh vi thi
truong cua cac Ngan hang thuong mai Viét Nam. Thay vi van giir ty trong vu thé
tuyét d6i ctia nhimg san pham truyén thdng, can khuyén khich khach hang sir dung
nhimg san phdm co tinh cong nghé cao nhu cac san phdm huy dong hay cho vay
online. Pay dugc xem nhu mot giai phap méi tién tién hudng dén nhiéu di tuong
khach hang khac nhau. D6 c6 thé 1a nhimg doanh nhan ban ron, nhing nguoi gip
han ché trong giao dich ngan hang cho dén nhimg ngudi tré, ning déng va mang xu
hudng ua chudng st dung cong nghé¢. Mac du dugc xem nhu gidi phap mdi, nhung
s6 lwong nguoi st dung nhimg dich vu céng nghé cao nay dudng nhu con chua thoa
man tiém ning phat trién hién tai ca cac Ngan hang trong hé théng. Cac Ngan hang
can dua ra nhimg chinh sach khuyéch truong manh mé hon dbi véi loai san phdm
nay bang cach c6 nhiéu chuwong trinh khuyén khich khach hang giri tién dudi hinh
thitc online nhu ting diém tich luy, ting qua khuyén mai hay ting 13i suat... Can c6
su thong bao rong rai trong mang ludi khach hang, huéng dan sir dung dich vu ciing
nhu tr van dich vu mot cach tan tinh cho nhiéu nguoi st dung khac nhau. Trong boi
canh cong ngh¢, smartphone hay internet da khong con 1a xa la voi dai by phan cu
dan thi viéc khuyén khich khach hang sir dung cac san pham tién gui cong nghé
duoc xem nhu da théng loi mot phﬁn khi duoc dua vao tiém luc sén c6 trong dan.

Ciing dua trén nén tang cong nghé nhu san pham huy dong online, cho vay
online- cho vay truc tuyén ciing dang tré thanh mot xu huéng méi ciia Ngan hang

nham huéng dén nhitng moén vay nhé phuc vu tiéu ding, thiic day nhu cau chi tiéu.
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Piéu d6 nguoc lai s& hd tro chinh nhitng dich vu phi tin dung khac ctia Ngan hang
ddng hanh phat trién. Dic biét véi nhitng g6i combo san pham duoc thiét ké “do ni
dong giay” cho timg khach hang, thoa min ca nhu ciu giri tién, vay tién hay cac
giao dich thanh toan khac trén nén tang céng nghé cao dugc gidi cong sd ua
chudng, san sang chi tra chi phi dé dugc trai nghiém du bao tré thanh mot “mo
vang” voi chinh Ngan hang.

4.2.2.5 Giai phap gia tang kha nang canh tranh cua Ngan hang

Kha nang canh tranh cia mot Ngan hang duoc hinh thanh tir nhiéu yéu t6 tac
dong khac nhau. Ngin hang can dic biét quan tdm dén 2 van dé d6 1a nang cao hinh
anh, uy tin Ngan hang va chuan hoa qui trinh nghiép vu. Mot Ngin hang c6 co s
vat chat tdt, cong nghé hién dai, tdc phong cung cép dich vu cua nhan vién nhanh
nhen, huéng dan tan tinh 1o rang tao ra thién cam tdt hon nhiéu 1an so véi Ngan
hang khac.

Qua két qua khao sat dugc thuc hién trong nghién ctru, nhan thiy hau hét cac
khach hang danh gia thanh phan phuong tién hitu hinh ciia cac NHTMCP Viét Nam
& murc twong ddi cao hon cac thanh phan khac nhung chwa phai 13 t6i vu. Chinh vi
vay cac NHTMCP can chu ¥ dén viéc phat trién phuong tién hitu hinh trong thoi
gian toi.

Phuong tién hitu hinh ctia ngan hang rit quan trong qua cai nhin ban dau cua
khach hang, d6 1a tai san cb dinh ctia Ngan hang cling nhu nhin vién Ngan hang.
Mot Ngan hang c6 co sd vat chat tt, cong nghé hién dai, tac phong cung cip dich
vu cua nhan vién nhanh nhen, huéng dan tan tinh rd rang tao ra thién cam tdt hon
nhiéu lan so véi Ngan hang khac.

Dé tao su tin tudng cho khach hang giao dich, dac biét 1a cac dich vu phi tin
dung nhu huy dong von, dich vu tai khoan, dich vu ngan quy, cac NHTMCP can
quan tdm dén phuong tién hiru hinh nhu xay dung co s& vat chat day du, tién nghi,
hap din khach hang cung hé thong trang thiét bi hién dai dé phuc vu khach hang.

Cac NHTMCP Viét Nam can tao 4n tugng trong mat khach hang giao dich.
Céc dia diém giao dich v&i khach hang hay chinh hoi so cia Ngan hang thuong phai
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chon nhing vi tri dep, du chi phi dit d6 nhung d6 13 4n tugng dau tién cia khach
hang d6i v6i Ngan hang. Thong thuong, cac dia diém giao dich thudng dugc dit tai
cac con phd 16n hay noi tip trung dong dan cu. Tuy nhién, hién nay con can phai
quan tam dén van dé thuan lgi cho viéc dd xe khi vao giao dich cua khach hang.
Mbi Ngan hang tao ra sy khac biét & logo ciing nhu slogan trong ton chi phuc vu
khéach hang. Bén canh d6 1a dau tu cho nhan vién mot cach bai ban tur trang phuc
lich thiép, mang ddu hiéu riéng ciia Ngin hang dén tac phong giao dich.

Chuan hoa qui trinh dugc xem nhu mau chdt cta viée don gian hoa cac thi
tuc, quy trinh nghiép vy, rut nge‘in thot gian thyce hién cac giao dich. Viéc lam nay
bdo dam tinh chinh xdc, an toan, tién ich cho khéach hang nham phuc vu mot cach
t6t nhat theo qui trinh chuan hoa duoc huéng dan dong bo.Cac NHTMCP Viét Nam
can quan tdm chuin héa cac quy trinh nghiép vu dam bao vira chit ché vira thuan
tién cho khach hang khi giao dich thong qua cac viéc nhu: Pon gian hoa cac thu tuc,
quy trinh nghiép vy, rat ngin thoi gian thuc hién cac giao dich nhung van bao dam
tinh chinh xac, an toan, tién ich cho khach hang dé phuc vu mot cach tbt nhat. Can
c6 xdy dung cac quy trinh nghiép vu chuin sau d6 tién hanh hudng dan, tap huan va
trién khai thdng nhit trong toan hé thdng tranh cac truong hop mdi chi nhanh huéng
dan khach hang cac quy trinh, thi tuc khéng dong nhit.
4.2.2.6 Nang cao nang luc quan tri rai ro

Néng cao ning luc quan trj rii ro dugc xem nhu yéu té séng con trong cong
tac phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang. Chat luong quan tri rdi ro tbt 13 diéu
kién tién dé dé phat trién nhiing san pham tich hop, doi hoi cong nghé cao ciing nhu
ki thuat van hanh phtre tap. Quan tri rii ro can dugc xac dinh nhu mot hé théng phai
duoc dong bo hoa thi hiéu qua van hanh méi cao. Chinh vi vdy, nang cao ning luc
quan tri rdii ro can két hop nang cao chat luong ngudn nhan lyc d6i véi ca can bo
cong nhan vién va cac cép lanh dao. Quan tri rai ro khong phai chi dugc thuc hién
khi rii ro di xdy ra ma né nhu mot qui trinh téng thé nhiéu khau, nhiéu giai doan,
bat dau tir khi cung cap san pham trén thi truong.

Dé c6 hiéu qua trong cung cap cac DV phi tin dung NH trén thi truong, yéu
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t6 con ngudi 13 rat quan trong. SO di nhu vay boi vi néu nhu cac Ngan hang khong
tim ra dugc su khac biét ctia minh trong viéc quan 1y chét luong san pham cung Gmg
thi viéc bat chudc, sao chép dich vu 1a diéu d& dang xay ra. Do d06, dau tu cho con
nguoi la mot viéc lam can thiét dé tao ra tinh canh tranh trong cung ing DV trén thi
truong.

Gia tang chat luong ngudn nhan lyc 13 trong nhimng giai phap quan trong gop
phan phat trién DV ngan hang. Pao tao va dao tao lai thudong xuyén ddi véi doi ngit
nhan vién NH nham gia ting chat lugng ngudn nhan lyc 1a cach dé dam bao cac
hoat dong Ngan hang dugc thyc hién mdt cach tdt nhat. Dao tao gitp cho ddi ngii
can b tré nén chuyén nghi¢p hon, cé kién thirc va ki nang thyc hi¢n nghiép vu mot
cach tot nhat. Pay ciing 1a bién phap lam gia ting tinh chuyén nghiép trong cung
tmg dich vu ctia d6i ngii nhan vién NH. Dbi véi cac can bo quan 1y cac cap co tiém
nang nén co ké hoach dao tao, thuc tap, trao ddi nhan su véi cac NH uy tin nudc
ngoai hoat dong ca trong va ngodi Viét Nam. Dé nang cao chat lvong ngudén nhan
luc ctia cac NHTMCP Viét Nam can:

- V& tuyén dung ngudn nhan luc: Dy bao dung nhu cau nhan luc cho cac don
vi, xdy dung chinh sach, quy trinh tuyén dung, lua chon tai ning dé phat hién, thu
hut can bo gidi.

- Vé cong tac dao tao va dao tao lai: Can c6 chuong trinh, ké hoach dao tao
chuyén sau danh cho nhén vién Ngan hang. Pao tao vé viéc stt dung nhiing san
phém dugc tao ra tir thanh tuu cong nghé hién dai. Lién tuc md cac 16p ngén han ¢c6
cac chuyén gia dau nganh nham cép nhat, trang bi kién thtic cho d6i ngii nhan vién
cap co s6. Bén canh d6, can thiét ké cac chuong trinh dio tao nang cao ki ning giao
tiép khach hang, xir Iy tinh hudng ciing nhu dénh gia tam ly KH. Bé dap ung yéu
cau ngdy mot canh tranh gitra cic Ngan hang, can lién tuc cap nhat kién thirc tir co
ban dén phtrc tap cho cac can bd nhan vién Ngan hang hién c6. Tich cuc dao tao va
danh gia chat lugng can bd théng qua viéc danh gia nghiém tuc cac két qua thu
duogc tir viée dao tao, dam bao xay dung doi ngli nhan vién cé kién thic kinh doanh

ngang tam voi nhitng nha ngan hang kinh nghiém qubc té.
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Pbi voi can bd quan 1y cac cp, can chi trong quan tim dén bdi dudng céac ki
ning mém nham phat huy nhiing sang tao, nhitng dot phé trong suy nghi. Diéu do
tao ra nhimng ¥ tudng quan 1y theo hudng hién dai, gitp dua ra cac chién lugc thay
d6i nham phat huy tét hon hiéu qua trong kinh doanh.

Pbi voi giao dich vién va chuyén vién quan hé khach hang, chu trong vao
viéc dao tao phong cach chuyén nghiép, hién dai trong cung cép san phém. Mang
ludi ban 1€ chi thuc sy ¢6 hi¢u qua khi nhan vién tryuc tiép thuc hién ¢6 dau du ki
ning mém dé Gmg bién trong cac truong hop can thiét. Piéu d6 quyét dinh kha ning
161 kéo, gilt chan khach hang trong hoat dong kinh doanh Ngan hang.

Khéng chi dio tao chuyén mén, ma khi ddi twong khach hang ngay cang da
dang, s lugng ngudi nudc ngoai ciing theo sy phat trién cua nén kinh té ma gia
ting & Viét Nam thi viéc dao tao ngoai ngit tré nén vo cing can thiét. Hoat dong
clia cac Ngan hang Viét Nam c6 du dap ung dugc cac yéu cau khit khe cua thi
truong so61 dong hay khong phu thudc rat 16n vao viée lién tuc dao tao dudi nhiéu
hinh thac khac nhau dé dua dén mot sy chuin hoé vé chat luong lao dong.

- V& chinh sach quan 1y va dii ngd ngudn nhan liwc: Hoan thién cong cu quan
1y ngudn nhan luc ting bude theo chuan muc quéc té. Xay dung chuan hé thong
vin ban quy dinh phap luat lién quan t&i viée quan 1y ngudn nhan luc, dam bao hai
hoa loi ich gitta nguoi lao dong va st dung lao dong. Xay dung hé thdng co ché
chinh sach phu hop véi diéu kién kinh doanh, dam béo yéu cau hoi nhip va canh
tranh cao. X4y dyng va thuc hién quy ché chi tra thu nhap méi, dap tng dugc cac
yéu cau: thu hut, duy tri doi ngili can bd gioi, kich thich dong vién can bo 1a viéc phu
hop v6i yéu cau cia luat phap va kha ning tai chinh ciia ting NHTMCP Viét Nam.

C6 chién luoc tuyén dyng, thu hut va phat trién ngudén nhan luc giéi cho
ngan hang bang viéc xay dung doi ngil can bd ngan hang dat tiéu chuan. Pay la
ngudn nhan luc tré, co trinh do cao. Thuc hién cac chinh sach dii ngd mot cach thoa
dang ngudn nhan luc c6 trinh d6 vé lam viéc tai cac ngan hang bang thu nhip cé
tinh vu ddi va mic d6 canh tranh. Bén canh d6, can xdy dung b tiéu chuin nghé

nghiép tmg véi mdi chirc danh. Tir d6, tao ra co s& tham chiéu cho viéc chuan hod
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can bd ciing nhu chinh sach dai ngd thoa dang. Nhiéu Ngin hang trén thé gidi déu
thuc hién gidi phap nay nhung & trong nudce thi lai chua thyce su ro rang.

Ngoai ra, trong diéu kién hoi nhap hién nay thi mot trong nhimg yéu cau cap
thiét d6i v6i cac Ngan hang thuong mai trong nudc 13 phai lién tuc ning cao ning
lyc quan tri diéu hanh nham nang cao kha nang canh tranh. Pé thuc hién van dé
nay, cac Ngan hang trong nudc can:

- Nang cao chat luong quan tri diéu hanh: Cac NHTMCP Viét Nam can tach
bach ro quyén han, trach nhi¢m cua cac ban, trung tdm tai H1 s& chinh cling nhu
ting cuong sy phdi hop giita cac ban ndy voi cac chi nhanh toan hé thdng trong phat
trién DV phi tin dung. Theo d6, mé hinh t6 chirc hoat dong dich vu tai Hoi s chinh
cac NHTMCP Viét Nam nén chia thanh cac khdi phu trach cic mang trong hoat
dong kinh doanh mang DV ban budn, mang DV ban 1¢, mang DV thé, mang dich vu
kinh doanh ngoai té va phai sinh, mang tdc nghiép cac dich vu va mang phu tr¢ phu
trach mang cong nghé thong tin, thuong hiéu, phap ché, tai chinh ké toan.;

Ting cudng niang luc quan tri ri ro: Thiét 14p va trién khai hoat dong quan
tri chién lugc chuyén nghiép, thong qua xac 1ap tinh thong nhat vé nhan thic trong
quan tri ké hoach chién lugc va gén két mbi quan hé voi ké hoach kinh doanh hang
nim. Xay dung nhitng quy trinh cu thé nhim hinh thanh hoat déng quan tri chién
luge chuyén nghiép. Tang cudng va ning cao chét lugng cong tac du bao, nghién
ctru thi trudong phuc vu cho cong tac quan tri, diéu hanh nhdm phat trién dich vu phi
tin dung.

- Nang cao nang lyc quan tri rui ro thi truong va tdc nghiép theo thong 1€
quéc té: Tach bach triét dé chuc nang nhiém vu gitra hai by phan kinh doanh va
quan tri rii ro. Nang cao vai trd doc 1ap cta hé thong quén tri rai ro, ting budc ap
dung quan tri rai ro theo dinh lugng va cac mo hinh kiém nghiém khung hoang.
Xay dyng hé thong canh bao sdm va phat trién hé théng cong cu, chuong trinh phan
mém phuc vu cdng tac quan 1y rui ro thi trudng, tic nghiép theo chuin muc va

thong 1& qudc té.
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- Hién dai hoa cong nghé ngan hang: Ngay nay, NHTMCP trong nudc da
thuc sy tham gia vao sin choi qudc té véi su gop mit clia cac ngan hang nudc ngoai
cung voi nhitng budc tién dai vé cong nghé ctia ho da giup ho c6 wu thé vuot troi vé
su da dang cua dich vu phi tin dung, chat lugng va tinh tién ich cua san phém. Thuc
té 46 da gitp cac NHTMCP trong nudc nhan thirc duoc vai tro clia cong nghé doi
v6i su phat trién cta ngan hang noi chung va phat trién dich vu ngan hang néi riéng
nén cac NHTMCP trong nudc di c6 nhimg bude dau tu thich dang cho viéc phat
trién va ing dung coéng nghé ngan hang hién dai. Thuc t& da ching minh, khi tng
dung thanh cong cic cong nghé tién tién s& gitip cac ngan hang nang cao chat luong
va da dang hoéa san phém dich vy, phat trién dich vu ngan hang hién dai, gia tang
tién ich cho khach hang, taing kha nang canh tranh trong moi truong hoi nhép.

bam bao hé théng cong nghé hoat dong 6n dinh nhim gia tang chét luong
dich vu phi tin dung cung cép cho khach hang va tao diéu kién thuan loi cho cong
tac phat trién san phim méi. Pau tu céng nghé dé phuc vu cho cong tac phén tich
danh gia quan hé voi khach hang, hoan thién hé thong bao cao phuc vu quan trj diéu
hanh, dic biét 13 xac dinh hiéu qua chi phi cho timg dong san pham.

Khach hang s& chi tin cdy va st dung san pham dich vy c6 tinh an toan va
thuan tién cao, do d6 phat trién hé théng cong nghé phai di d6i véi giai phap an
ninh, bao mat, dam bao an toan cho khach hang dong thoi dap ing yéu cau ngdy
cang cao ctia khach hang. Nén tién hanh danh gia hién trang an ninh thong tin dé co
giai phap hoan thién, can thiét ké va xay dung cac chinh sach va quy trinh vé an
ninh thong tin, xay dung giai phap an ninh tong thé, tién dén ap dung chuan an toan
thong tin qubc té dé dam bao chat luong san pham dich vu phi tin dung khi cung
cap cho khach hang.

Xay dung ké hoach dai han cho dau tu va phat trién cong nghé. Véi toc do
phat trién nhanh chong ctia khoa hoc cong nghé, cac dich vu cong nghé Ngan hang
rat d& bi lac hau. Chinh vi vay ma hoat dong dau tu phat trién, cap nhat ddi méi
trang thiét bi va cong nghé ngan hang can phai dugc tién hanh thuong xuyén. Cac

NHTMCP Viét Nam can xay dung ké hoach tai chinh dai han cho dau tu phat trién
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cdng nghé trong tuong lai dé duy tri loi thé canh tranh va tranh bj tut hau vé cong
nghé.

Toan by dir li¢u hoat dong cia NH can duoc tap trung tai co s¢ dir liu trung
tam, moi thay ddi sé duge cap nhat truc tuyén va tirc thoi. Toc do duong truyén va
lién két gitra cac chi nhanh trong cing hé thong hodc giita cac Ngan hang v6i nhau
can duoc nang cao chét lugng tranh nhiing sy ¢d nhu mang bi qua tai, ket mang
trong nhing gio giao dich cao diém.

Tuy vao trinh do phat trién cong nghé tai mdi Ngan hang va mdi dia ban
trién khai ma thyuc hién ting cuong Gmg dung coéng nghé hién dai mot cach phu hop
vao hoat dong kinh doanh.

Trong qua trinh hién dai héa cong nghé ngan hang can chu trong tinh hé
thong, lién két trong nganh ngan hang, tranh tinh trang chia cat nhu trang bi ATM
thoi gian qua. Can phai cha trong xdy dung co so ha tang dién tir tin hoc mot cach
virng chic dé trong qua tronh phat trién cai méi, khong bi can trd, chip va véi cai
cii. Bude di trude, trang bi cong nghé trude phai 13 nén tang, 13 co s¢ dé sin sang
tiép ndi v6i cong nghé méi. Trong d6 can chu trong phdi hop véi cac nude trong
ASEAN dé dam bao ca tinh dong bd trong phat trién céng nghé véi khu vuce, dé
dang hoi nhap va d& tén kém.

4.2.3 Nhom giai phap hé trg khac
4.2.3.1 Nang cao nang lwc tai chinh va sirc canh tranh

Nang luc tai chinh cia NHTMCP thé hién qua: Quy mo von tu c6, hé s6 an
toan von, kha niang sinh 101, kha ning kiém soat rii ro, kha ning kiém soat va xir 1y
no xau... Khi tai chinh c6 tiém luc tot, NH s& c6 di1 kha nang ing bién véi cac rii ro
trong hoat dong kinh doanh ctia minh dong thdi van dam bao kha ning chi tra cho
khach hang, do d6 tao dugc su tin tuong ctia khach hang khi st dung DV phi tin
dung. Nhiing giai phap cu thé cho van dé nay nhu sau:

- Tang von ty c6: Tang cuong tiém luc tai chinh cua cac NH trén dia ban
bang cach tién hanh hop nhat, sap nhap hoic ting von thong qua viéc co phan hoa,

phat hanh thém c6 phan dbi véi cac ngan hang kinh doanh cé hiéu qua nhung co
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quy md nho; ting von tu cd cia cic ngan hang. Pé 1am duoc nhu vay can lanh
manh hoa tinh hinh tai chinh ctia cic ngén hang bang cach tién hanh dénh gia, phan
loai cac NHTMCP dé c6 bién phap xur Iy phu hop, triét dé; thuc hién giai thé, pha
san ddi voi cac NHTMCP kinh doanh khéng ¢ hiéu qua, thua 16 kéo dai.

Nang cao kha nang sinh 10i: Nang luc tai chinh khong chi thé hién & quy mo
von tu c6, ty 18 an toan von ma con phan nao thé hién kha ning sinh 10i thong qua
cac chi sé nhu ROE, ROA.

Tang doanh thu: Phat trién DV tin dung di d6i v6i phét trién DV phi tin dung
bién phap hiru hiéu dé ting doanh thu trong diéu kién hién nay. Tuy vao thuc té,
mdi NHTMCP cén c6 nhimg bién phap cu thé va dong bo dé ting cudng cong tac
quan tri ri ro tin dung, ning cao chat luong cong tac tham dinh, kiém tra sau khi
cép tin dung nham giam ty 1€ no Xau, ng qua han.

Giam chi phi: Dé gia ting loi nhudn, bén canh nd lyc ting doanh thu thi nd
luc giam chi phi 1a mot khiau quan trong. Do dé can phai c6 bién phap kiém soat
chat ché chi phi.

Xay dung tiéu chi cu thé cho viéc ghi nhan nhimg chi phi hop 1y phat sinh.
Can c6 phuong an phan bd chi phi cu thé cho timg nghiép vy, timg bd phan dé theo
ddi danh gia két qua hoat dong, qua dé tim bién phap giam thiéu chi phi hoic loai
b6 nhitng chi phi khong mang lai gia tri gia ting. Nang cao ¥ thirc tiét kiém, chéng
lang phi ctia toan thé can bo céng nhan vién. Nghién ctiru xdy dung dinh mic chi phi
gan v4i két qua kinh doanh cho timg bo phan, timg loai nghiép vu.

Gia tang ngudn vén huy dong véi 13i suat thap s& lam giam dang ké chi phi
ctia ngan hang. Cac Ngan hang thuong mai can quan tdim dén viéc tim kiém va gia
tang nhitng ngudn von ré bang cach phat trién cac san pham DV thanh toan khong
dung tién mat, két ndi thanh toan vdi khach hang, phat trién dich vu thu chi ho, day
manh DV thé, DV Mobile banking, DV tra luong qua tai khoan,.. qua d6 ting s6 du
trén TK thanh todn ciia KH nham tan dung ngudn vén gia ré dé cho hoat dong kinh
doanh ngan hang.

Pay manh mg dung cong nghé dé giam chi phi, qua trinh phét trién va ung
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dung cong nghé s& gan lién v6i viéc thay dbi quy trinh xir 1y, nhat 1a khi cong nghé
moi gitp tr dong hoa cac giao dich s& gitip ngan hang giam dugc rat nhiéu chi phi,
giam gia thanh dich vu qua dé gitip ngan hang gia tang kha nang canh tranh va ting
loi nhuan.

Xt 1y no ton dong: Chu dong, tich cyc trong cong tac xu Iy no ton dong
nham cai thién chat lugng tai san c6. Cac NHTMCP can tich cuc quan tdm hon nira
dén cong tac thu hoi ng da xur 1y rui ro dé ting thu nhap. C6 thé xir Iy no ton dong
bang cac bién phap: Thanh 1y tai san d6i véi nhitng moén no ¢o tai san dam bao; ban
ng cho coéng ty mua ban no, xir Iy no bang ngudn tir quy du phong tai chinh; chuyén
ng thanh vén gdp vao doanh nghiép dé kinh doanh; gidn no...

Xay dung hé thdng phong ngira va canh béo rui ro: Bén canh viéc quan tri rii
ro thdng qua ap dung cac chuan muc qudc té, cac Ngan hang thuong mai & Viét
Nam can phai xay dung mot hé thong canh bao sém, hé thdng giam sat nham phong
ngura va canh béo rui ro. Vi¢e dau tu cong ngh¢ hién dai cling nhu tao cho minh mot
ddi ngili nhan vién c6 chuyén mon cao, nha quan tri giau kinh nghiém s& hd trg cac
Ngan hang quan 1y rui ro.
4.2.3.2 Pay manh hoat dong nghién ctru khoa hoc

Cac NHTMCP Viét Nam cén déy manh hoat dong nghién ctru khoa hoc dé
dat dugc cac dé tai mang tinh Gng dung cao nhim déng gop hiéu qua kinh doanh
cho cac NHTMCP Viét Nam. Viéc nghién ctru khoa hoc can dugc hién theo nhom
bao gom céac chuyén gia vé linh vuc ngan hang- tai chinh, luat hay cong nghé.

Cac NHTMCP Viét Nam can tap trung nghién ciru cac giai phap phat trién
DV phi tin dung theo ca hai khuynh hudng: phat trién vé quy md va chat lugng. Céc
nhom can tap trung nghién ctru cac san pham phi tin dung méi c6 chat lugng nham
thoa man nhu ciu cua khach hang. Cac NHTMCP can c¢6 mic thuong xtimg déng
cho céc cong trinh mang tinh kha thi cao va dau tu von vao viéc thr nghiém trién

khai cac san pham DV phi tin dung dua trén ké hoach moi.
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4.2.3.3 Pay manh viéc lién két, hop tic giira cac ngdn hang TMCP

Cac NHTMCP Viét Nam can c6 su hop tac 13n nhau dé cung phat trién. Doi
v6i cac NHTMCP c6 tiém lyc tai chinh manh thi ting cuong mé rong quan hé véi
cac to chuc NH qudc té dé hoc hoi trao doi kinh nghiém quan 1y nham cing nhau
phat trién.

Dbi v6i cac NHTMCP con ¢6 tinh hinh tai chinh han ché va ky thuat cong
nghé chua dugc dau tu nhiéu, viée lién két gitta cac NHTMCP nay voi nhau 13 hét
sttc can thiét d¢ mo rong va da dang hoa san phdm. Cac NHTMCP manh va
NHTMCP con han ché déu tiét kiém duoc chi phi khi dAu tu co s& vat chét phuc vu
KH khi cing hop tac voi nhau. Viéc 1am nay tao ra sy dong bd vé co s vat chit dic
bi¢t 1a cadc may moc phuc vu cac san phém dich vu ham chtra cong ngh¢ cao. Céc
NHTMCP don gian dé c6 thé tich hop v6i nhau khi can thiét.

Dé tao ra mot tong thé phat trién dong b, viée lién két giita cac Ngan hang
v6i nhau 13 vo cung can thiét. Viéc hop tac nay sé tao ra mot giai phap toan nganh
trong viéc ning cao dan tri nguoi str dung. Nhitng tmg dung hién dai dugc trién khai
mdt cach ddng b, mang tinh phd bién cao duoc xem 1a cach dé thuc diy nhu cau sir
dung cua dai b phan dan ching. Bén canh d6, khi lién két trién khai nhing tng
dung coéng nghé cao, ban than cac Ngan hang ciing tiét kiém duogc rat nhiéu chi phi
nhan luc phuc vu hudng dan sir dung cong nghé moi.

4.3 Kién nghi
4.3.1 Kién nghi @6i véi chinh phi

- Chinh phii can dwa ra nhirng chinh sach t6t nham 6n dinh nén kinh té
vi mo.

Mot trong nhitng diéu kién mau chét dé thuc day nhu cau tiéu ding bao gom
nhu cau str dung DV Ngan hang ting 1én, hay cu thé hon déi véi DV phi tin dung
d6 chinh 1a viéc on dinh moéi truong kinh té vi mo. Nén kinh té c6 do on dinh cao,
thu nhap caa dan cu tot, nhu cau tich luy, dau tu ciing nhu thoa man mua sam ciing

gia tang theo. Vi vay, diéu ma chinh pha can 1am d6 chinh 1a dwa ra nhiing chich
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sach tét, tich cuc trong cdng tac thuc hién. Bé phat trién nén kinh té mot cach bén
virng véi nhiéu thanh phan can c6 chién luge dung dan. Nhiéu muc tiéu quan Iy thi
truong can duoc dua ra nham 6n dinh lam phat, gitr thi trudng thang bang. Mot dat
nudc co tinh hinh chinh tri, kinh té x4 hoi 6n dinh 12 mot dat nudc tao ra méi truong
phét trién cac dich vu nang cao chit luong doi séng. Piéu nay han di dugc ching
minh tai cac nudc phat trién trén thé gidi, ty trong thu nhap cua cac Ngan hang tir
ngudn cung cap dich vu ludn rat cao, tham chi chiém t&i gan mot nira tong thu hang
nam caa m&i Ngan hang. Khi doi sdng va thu nhap ting 1én, xu hudng tim kiém céc
DV hién dai ciing gia ting twong xung. Mot nén kinh té bat on s& khdng thé phat
trién cac dich vu tiéu dung ciing nhu tich luy hay céc dich vu kiéu hdi.

- Chinh phii can thiét 1ap va duy tri mgt méi truomg kinh té canh tranh
lanh manh.

Moi trudng kinh té canh tranh lanh manh 13 co sé cho su tién bo cua bt ky
linh vuc kinh té nao, bao gdm ca linh vic kinh doanh Ngan hang. Hon nita nganh
tai chinh — ngan hang luén nhay cam va phan tmg nhanh nhit v6i nhitng bién dong
nhé nhét trén nén kinh té. Kinh té dt nuéc phat trién mot cach bén ving, thu nhap
ngudi dan ngdy mét ting 1én, dan tri duoc nang cao 1a nhan td thuc day cho su mé
rong va phat trién ctua nganh NH.

- Hoan thién hanh lang phap 1y c6 tinh dong bd va kha thi cao dé hd tro tit ca
giao dich cua cac chu thé hoat dong trén thi truong.

Mot dat nudc mudn phat trién bén viing phai duoc dua trén mot co sé hanh
lang phap 1y day du va co tinh dong bo cao dé hd trg nhiéu giao dich khac nhau cua
chu thé hoat dong trén thi truong. Hé thdng khung phap luat phai thong nhat, minh
bach va rd rang, dé hiéu, cing theo mét chuan muc nhat dinh dé tinh dong bo hoa
cao. Muén dat duogc diéu nay doi hoi nha 1am luat phai ¢ tam nhin bao quét, du
tinh dugc xu thé phét trién cia xa hoi, luong trude dugc nhimg thay doi trong nén
kinh té dé co thé xay dung duoc khung phap luat phii hop trong thoi gian di dai, di
dé nguoi sir dung co thé quen va thuc hién dung phap luat, di vao 6n dinh moi hoat

dong cta minh trén thi truong.
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Diém yéu d& nhin thay trong hé théng qui pham phap luat ¢ Viét Nam d6 1a
su thiéu ddng b, tham chi chdng chéo gitra cac qui pham duogc dwa ra bai céc ban,
bo, nganh khac nhau. Biéu nay gay kho khin cho cac don vi hoat dong trén nén
kinh té. Vi vay, yéu cau tat yéu dit ra la sy thong nhat, di ¢én dong bo hoa hé théng
qui pham phép luat, tranh gay kho khan cho nguoi su dung phap luat cling nhu chiu
trach nhiém thi hanh phap luat trong nén kinh té.

Cu thé mot sé qui pham phap luat can duoc giai quyét ngay dé chinh 1a viéc
dinh gi4 ciing nhu xir Iy cac tai san bao dam cta nguoi vay mat kha nang chi tra,
can c6 sy phdi hop cua cac cip tham quyén va Ngan hang dé tao nén mot t6 cong
tac ¢6 du thAm quyén, giup ngan hang ban tai san nhanh hon dé thu héi no, gitp
giam b6t riii ro vé gia cling nhu chi phi bao quan, phat mai tai san. Ttr d6, nhiéu hop
ddng cd thé duoc ki két gitta NH va KH tao ra cac nhu cau st dung DV khéc nhau
cua khach hang.

Bén canh d6, can c6 nhitng qui dinh 13 rang trong luit cac to chuc tin dung
vé DV Ngan hang ciing nhu DV phi Ngan hang. Diéu nay s& tranh nhimg khiic mic
va quan ngai vé viéc dua ra cac san pham DV tai cac NHTM, khién c4c Ngan hang
tich cuc hon trong viéc nghién ctru dua ra nhitng san phim méi.

Chinh phu can c6 nhitng qui dinh hd tro nhim day manh chién luoc chuyén
dan tir kinh té tiéu dung tién mit sang tiéu ding khong dung tién mit, nham khuyén
khich sir dung nhiéu tién ich giao dich véi Ngan hang trong dan. Pa phan cac co
quan nha nudc hién nay hay cac DN hoat dong trén thi truong déu thuc hién tra
luong qua tai khoan, tuy nhién sau khi nhan dugc lwong thi nguoi tiéu ding lai dén
Ngan hang rut tién mat. Piéu d6 di nguoc lai véi chu truong han ché tién mat trong
lwu théng. Vi vay, su hd tro cta chinh sach trong viéc lip dit cac may moc, thiét bi
mua ban hang tu dong ciing nhu trong chién lugc phat trién do thi, trung tim
thuong mai nham day manh tiéu dung qua hé théng Ngan hang 13 vo cung can thiét.
Can giam chi phi str dung cac DV Internet, cude di dong,... cho nguoi dan. X4a hoi
hoé dich vu céng cong nhdm tao co s& ha tﬁng hién dai, thién tién cho vi¢c phat

trién ti€u dung.
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Mat khac, xa hoi hod gido duc, nang cao trinh d§ nhan thuc ctua dai da $6
ngudi dan cling 14 mot trong nhirng bién phép tich cuc nham phét trién DV Ngan
hang. Bén canh d6, can khuyén khich cac NHTM phat trién manh mang dich vu phi
tin dung Ngan hang thong qua nhiing chinh sach hgp 1y.

4.3.2 Kién nghi ddi véi Ngan hang nha nuéc:

Pé dinh huéng phéat trién DV phi tin dung Ngan hang, NHNN thuc hién cac
chién lugc hoach dinh chung cho toan bd hé théng. Thong qua nhiing hoach dinh
chinh sach nay, cac NHTM phat trién nhitng DV Ngan hang mai dya trén huéng
dan caa NHNN. Diéu d6 sé& tranh duoc tinh trang thiéu dong bo trong thuc hién cac
giao dich hién nay. P mat nhiéu nam, ké tir khi thé thanh toan bit dau hinh thanh,
hau nhu cac giao dich thé chua phat huy dugc hét tic dung mong mudn khi ma kha
ning két ndi thé vo cting han ché vai mac biéu phi lai cao. Chinh vi vay, néu nhu ¢6
dinh hudng ngay tir dau trong cong tac chi dao phat trién, nhat 1a trong linh vuc
Ngan hang- Tai chinh thi d3 tiét kiém duoc rit nhiéu chi phi dau tu lang phi do
trung lap cling nhu lanh manh hoa cac hoat dong canh tranh trén thi truong. Thi
truong tai chinh da khong phai chung kién nhitng hinh anh long tin caa khach hang
bi lung lay khi sir dung dich vu Ngan hang. Dinh huéng chién luoc dugc xem nhu
mot cong viéc mang tim vi mé nham tao ra mot tong thé hop nhat ma van tao ra co
hoi tim kiém loi nhuan cua mdi Ngan hang.

NHNN véi vai tro 12 diu ndo didu phdi hanh vi cua cac thanh vién nén co su
hd tro can thiét bﬁng cac hinh thtrc tranh thu hd tro cua tu van quéc té, to chirc hoi
thao hodc cac khoa hoc cho cac can b lanh dao, quan 1y,va cac b phan lién quan
trong hé thong ngan hang dé cung cap cac kién thuc vé 1y thuyét va kinh nghiém
quéc té, kinh nghiém trong nude lién quan dén to chirc hoat dong va quan 1y ddi voi
hoat dong DV Ngan hang ndi chung va DV phi tin dung Ngan hang noi riéng.

Bén canh viéc dua ra cac hoach dinh chién lugc phd hop, viéc hoan thién hé
thong van ban qui pham phép luat ma dic biét 1a nhitng vin ban lién quan dén DV
phi tin dung Ngan hang. Trong nhiéu nam hoat dong ¢ Viét Nam, nhiéu to chuc tai

chinh da phai rat lui hoac tur bo thi truong do su ling tlng trong viéc ap dung cac
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van ban qui pham phap luat ¢ Viét Nam. Piéu nay 1 do van ban qui pham phap luat
thuong dugc dua ra sau khi ¢6 sy viéc xay ra khién cho céc to chic tai chinh gap vo
van kho khan trong qua trinh xir ly. Hé thdng van ban qui pham phap luat can dugc
kién toan song song véi chinh sach nha nuéc nham dua ra mot tong thé ddng bo phu
hop voi yéu cau phét trién caa nén kinh té, tranh tinh trang 1am xong lai stra. Cu thé,
& hién tai can hoan thién khung phap Iy vé cac DV thanh toan, khuyén khich céac
Ngan hang mé rong cac diém giao dich, lip dat hé théng may POS, ATM,... dé
thac day cac giao dich hién dai.

Mot van dé d& nhan thidy ma hé théng van ban qui pham trong nude chua 13
dugc d6 1a van ban luén dugc dua ra sau khi cdng nghé da hinh thanh. Chinh vi vay,
van ban phap luat khong phat huy dugc vai tro 1anh dao, dinh hudng thi treong ma
chu yéu 1a nham giai quyét hau qua. Yéu ciu dit ra 1a can cd céi nhin xa, bao quét
dé dan trude céng nghé, tham chi dinh hudng cho cdng nghé phat trién theo.

Han ché trong céc giao dich thanh toan lién NH chinh & pham vi va thai han
thanh toan, vi vay NHNN can c6 nhitng nghién ctu vé viéc thiét lap lai pham vi
thanh toan va thoi gian thanh toan cua hé théng. Nang cao ning luc can bo cong
nhan vién cling nhu hién dai hoa hé théng thanh toan lién NH, mé rong hoat dong
va cac dich vu thanh toan.

Thuc hién cac bién phap bao dam an toan trong thanh toan gitp nang cao uy
tin, gia ting sy tin twong cua khach hang vao mang ludi thanh todn NH. Phat trién
ddng bo mang ludi & ca khu vuc thanh thi va néng thon.

4.3.3 Kién nghi ddi voi hiép hdi Ngan hang

HO trg cac NHTM dua nhitng dé nghi, dé xuat caa minh dén voi Ngan hang
nha nudc va cac chinh quyén vi vay day 1a mot trong nhitng hd trg vo cling quan
trong.

Hiép hoi Ngan hang dong vai trd 1a cau ndi cac NHTM véi NHNN, 1a kénh
tiéng noi chung. Hiép hoi Ngan hang gilp giai quyét nhitng kho khin, khiic mac cua
cac NHTM trong qué trinh tiép can ciing nhu sir dung cac qui pham phap luat. Bén

canh d6, hiép hoi giup huéng din thi hanh ciing nhu hd tro dao tao dbi véi cac
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NHTM. Hiép hoi NH ciing c6 nhitng nghién cau vé nganh NH néi chung va céc
hoat dong NH don 1é néi riéng dé tir d6 dé xuét giai phap ciing nhu dua ra nhitng tu
van chién luoc cho cac Ngan hang thuong mai. Vi vay, dé hiép hoi thuc sy phat huy
vai trd ctia minh can chd y:

- Két ndi giita cac NHTM véi nhau nham tim ra nhitng van dé khic mic
chung can giai quyét nham dua ra kip thoi, nhanh chéng nhiing dé xuét kién nghi
cua cac Ngan hang trong nganh.

- Tich cuc to chuc cac khoa dao tao, huéng dan cho cac to chuc tin dung
thuc hién theo van ban qui pham phép luat dé nham phat huy vai trd cau ni cua
minh.

- Tich cyc di sau vao nghién ctru tim toi van dé va dé xuét giai phap cho céc
Ngan hang thuong mai giai quyét khé khin caa minh.

- M& rong su hop tac caa hiép hoi NH Viét Nam vai hiép hoi NH ¢ nhiéu
nuéc phat trién trén toan cau nham hoc hoi kinh nghiém ciing nhu tao diéu kién hd

tro 1an nhau.
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KET LUAN

Hoat dong DV phi tin dung 1a mang hoat dong kinh doanh chiém ty trong
ngay cang cao trén bang can ddi cling nhu trén bao céo thu nhap cua cac Ngan hang
thwong mai. Trong bdi canh canh tranh manh mg, viéc nghién ctu phét trién chat
luong ciing nhu sé lugng cac DV phi tin dung tré nén quan trong hon dé tir d6 dua
ra nhitng dinh huéng phd hop cho viéc phét trién mang linh vuc nay.

Vi nhitng nghién ciu vé viéc phat trién hoat dong phi TD tai 9 NHTMCP
dugc lya chon, Luan an d3 dat dugc nhiing két qua sau:

Thir nhat: Tac gia da hé thong hod mot cach cu thé hon, ddy du hon nhitng
van dé 1y luan co ban nhat vé DV phi tin dung NH nhu: Khai niém, diac diém, cac
tiéu chi danh gia (bao gdm ca dinh tinh va dinh luong), mot s6 mo hinh danh gia
tiéu biéu trén thé gioi.

Thir hai: Dya trén co sé |y luan vé phat trién DV phi tin dung NH tai cac
NHTM c6 phan, tac gia da phén tich, danh gia vé su phét trién DV phi tin dung
trong hé théng NHTM ¢6 phan Viét Nam néi chung va trong 9 Ngan hang duoc lua
chon néi riéng. Tac gia di sir dung phuong phap khao st véi 2 nhém: khao sét phd
thong ddi voi 900 KH sir dung DV (bao gom ca KH c& nhan va KH doanh nghiép)
va khao sat chuyén gia doi v&i 90 can bo 1am cdng tac quan ly tir cap truong/phd
phong tai 9 Ngan hang nham dua ra nhan dinh c6 tinh chinh xac cao nhat vé thyuc
trang phat trién DV phi tin dung. Cac mau khao sat déu duoc két hop phong van
truc tiép va hudng dan thac mac nham cé cu tra loi ¢é tinh xac thuc cao. Viéc khao
sat danh gia duoc thuc hién trong ciing mot khoang thoi gian dé tranh do léch trong
cau tra loi. Tir nhitng danh gia dya trén b&o bao ctia cac Ngan hang cling nhu tu
viéc di sdu vao khao sat, tic gia da chi ra duoc nhitng két qua dat duoc, han ché va
nguyén nhan.

Thir ba: Tir nhitng danh gia vé kha nang phat trién DV phi tin dung tai cac
NH, tac gia da dua ra mot so giai phap chung nham phat huy diém manh va han ché
nhitng diém yéu cho hé théng Ngan hang va giai phép cu thé cho ting loai hinh DV
phi tin dung ngan hang, céc kién nghi d6i véi Chinh pha, NHNN, ...
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Tuy vay, ban than Luan &n van con mot s6 han ché nhu:

- S6 liéu khao sét chua thé bao trum toan bo thi trudng Ngan hang ma ding
lai & 100 mau/1 Ngan hang vai tong s6 9 Ngan hang khao sat. Cac Ngan hang tham
gia khao sat déu 1a Ngan hang 16n nén kha ning dua ra két luan khai quat cho nhom
NHTMCP nho 1a kha kho khan.

- Thoi gian khao sat danh gi4 chi dién ra trong 1 giai doan nhat dinh (cu thé
la trong nam 2015)

Diéu d6 mo ra huéng di mai cho nhitng nghién cau tiép theo sau caa chinh
ban than tac gia dé co cai nhin toan dién hon vé phét trién DV phi tin dung NH va

dua ra nhitng giai phap cé tinh g dung cao.
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PHU LUC 01: DANH MUC VAN BAN PHAP LY

Thoi gian Tén van ban Ghi chu
Luat
, (C6 hiéu lyc tur
25/22/2015 | Luat Phi va L¢ phi s0 97/2015/QH13
1/1/2017)
(Hét hiéu luc tur
Phép 1énh phi va 1& phi s6 38/2001/PL- 1/1/2017 khi Luat
28/8/2001
UBTVQH10 Phi va L¢ phi c6 hi¢u
luc)
Phép 1énh Ngoai hdi s6 28/2005/PL-
13/12/2005
UBTVQH11
Phép 1énh s6 06/2013/UBTVQH13 stra ddi, bo
18/3/2013 C s .
sung mot so di€u cua Phap 1énh Ngoai hoi
Nghi dinh huéng dan Luat
Nghi dinh s6 64/2001/ND-CP vé hoat dong
20/9/2001 | thanh toan qua céc t6 chtrc cung tng dich vu
thanh toan
Nghi dinh 87/2002/ND-CP vé hoat dong cung
5/11/2002 ,
ung va st dung dich vu tu van
Nghi dinh s6 160/2006/NB-CP ctia Chinh phu
28/12/2006

quy dinh chi tiét thi hanh Phép 1énh ngoai hoi

22/11/2012

Nghi dinh s6 101/2012/NP-CP ciia Chinh phii

vé thanh todn khéng ding tién mdt

Théng tw hwéng din thi hanh mét s6 ndi dung ciia cac Nghi dinh

Thong tu 03/2008/TT-NHNN Huéng dan vé

11/4/2008 | hoat dong cung tng dich vu ngoai héi cua T
chuc Tin dyng
9/8/2012 | Théng tu s6 23/2012/TT-NHNN ctia Ngan



http://thuvienphapluat.vn/phap-luat/tim-van-ban.aspx?keyword=38/2001/PL-UBTVQH10&area=2&type=0&match=False&vc=True&lan=1
http://thuvienphapluat.vn/phap-luat/tim-van-ban.aspx?keyword=38/2001/PL-UBTVQH10&area=2&type=0&match=False&vc=True&lan=1
http://thuvienphapluat.vn/phap-luat/tim-van-ban.aspx?keyword=28/2005/PL-UBTVQH11&area=2&type=0&match=False&vc=True&lan=1
http://thuvienphapluat.vn/phap-luat/tim-van-ban.aspx?keyword=28/2005/PL-UBTVQH11&area=2&type=0&match=False&vc=True&lan=1
http://thuvienphapluat.vn/phap-luat/tim-van-ban.aspx?keyword=160/2006/NĐ-CP&area=2&type=0&match=False&vc=True&lan=1
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hang Nha nuéc Quy dinh vé Ché do diéu hoa

tién mat, giao dich tién mat

28/12/2012

Thong tu 35/2012/TT-NHNN vé phi dich vu

thé ghi no ndi dia.

8/3/2012

Théng tu 04/2012/TT-NHNN quy dinh vé
nghiép vu nhén ty thac va iy thac ciia to chirc

tin dung, chi nhanh ngin hang nudc ngoai

1/3/2013

Thong tu 04/2013/TT-NHNN quy dinh vé
hoat dong chiét khau cong cu chuyén nhuong,
gidy to ¢ gia khac caa TCTD, chi nhanh NH

nudc ngoai doi vl KH.

2/12/2013

Thong tu s6 25/2013/TT-NHNN ciia Ngan
hang Nha nuéc Quy dinh vé viée thu, dbi tién

khong du tiéu chuén luu thong

5/12/2013

Thong tu sb 28/2013/TT-NHNN cua Ngan
hang Nha nuéc Quy dinh vé xir 1y tién gia,

tién nghi gia trong nganh Ngan hang

14/8/2014

Thong tu sb 21/2014/TT-NHNN huéng dan vé
pham vi hoat dong ngoai hdi, diéu kién, trinh
tu, thu tuc chép thuan hoat dong ngoai hdi cua
t6 chtrc tinh dung, chi nhanh ngan hang nudc

ngoai

20/3/2014

Théng tu 10/2014/TT-NHNN v/v stra d6i, bo
sung mot sb tai khoan trong Hé thong tai
khoan ké toan cac TCTD ban hanh theo QD
479/2004/QD-NHNN ngay 29/4/2004

11/12/2014

Théng tu s6 39/2014/TT-NHNN Hudng dan

vé dich vu trung gian thanh toan

8/6/2014

Thong tu lién tich s6 86/2014/TTLT-BTC-
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NHNN huéng dan hoat dong dai Iy bao hiém
cua cac TCTD, chi nhanh NH nuéc ngoai cho

DN bao hiém nhan tho

26/2/2016

Thong tu s6 02/2016/TT-NHNN vé dich vu
bdo quan tai san, cho thué ta, két an toan ctia

t6 chirc tin dung

17/7/2002

Quyét dinh s6 742/QD-NHNN ctia Thong doc
ngan hang Nha nuéc vé viéc ban hanh Quy
dinh uy thac va nhan uy thac cho vay von cta

TCTD

29/4/2004

Quyét dinh s6 479/2004/QD-NHNN vé Hé

thdng tai khoan ké toan céc to chirc tin dung

15/5/2007

Quyét dinh s6 20/2007/QD-NHNN ban hanh
quy ché phat hanh, thanh toan, sir dung va
cung cép dich vu hd trg hoat dong thé ngan

hang

26/12/2007

Quyét dinh 48/2007/QD-NHNN quy dinh vé
viéc thu phi dich vu thanh toan qua td chuc

cung tng dich vu thanh toan.

11/7/2008

Quyét dinh s6 21/2008/QD-NHNN ban hanh
quy ché dai ly doi ngoai t¢



http://thuvienphapluat.vn/phap-luat/tim-van-ban.aspx?keyword=742/QĐ-NHNN&area=2&type=0&match=False&vc=True&lan=1
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PHU LUC 02: MAU PHIEU PIEU TRA KHAO SAT KHACH HANG
DOANH NGHIEP

Trong khudn kho dé tai nghién ciru « Phat trién dich vu phi tin dung tai cac
Ngan hang thuong mai ¢ phan tai Viét Nam hién nay”, NCS d3 tién hanh diéu tra
vé nhu cau va muac do hai 1ong vé dich vu phi tin dung tai cac Ngan hang thuong
mai ¢6 phan Ion tai Viét Nam cia mot s6 doanh nghiép. Cudc nghién ctu nay giup
chung t6i x4c dinh duogc giai phap tong thé, pht hop nhim phat trién dich vu phi tin
dung tai cac Ngan hang thuong mai ¢6 phan, nham dap ung tét hon nhu cau cua cac
doanh nghiép vé loai hinh dich vu nay. Ching tdi cam két moi thdng tin cua doanh
nghiép s& duoc bao mat, chi phuc vu cho muc dich nghién ctru dé tai ndy cia NCS
va khong tiét 16 dén bat ky ca nhan, té chirc nao khéc.

Moi théng tin bd sung xin lién hé: Ms Thiy — Ngan hang Thuong mai ¢b
phan Quan d6i. Email: thuyntt@mbbak.com.vn.

(Chd y: Khoanh tron vao sé hiéu cia phwong dn Iwa chon. Chi chon mét
phirong dn tai cau c6 so hiéu SA, c6 thé chon nhiéu phuong dn tai cau c6 ky hiéu MA).

PHAN I. THONG TIN VE DOANH NGHIEP PUQC KHAO SAT

Ten Doanh NGNIEP: . ..viei i

Diachi Doanh NQNIEP: ...

Ngudi tra 101 KNAo Sat: ...
ChC danh: ... e e

Doanh nghiép co st dung cac dich vu phi tin dung cia Ngan hang hay khéng?

Cac phuong an lya SA

chon

Co 1 [tiep tuc]

Khong 2 [néu Quy khach chon phuong 4n nay, vui long

nging tra 16i& giri phiéu khao sat vé cho ching toi]
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PHAN Il. THONG TIN VE HOAT PONG SAN XUAT KINH DOANH
(@) I £ 1Y (10 -5
Q2. Doanh thu hang nim binh quén trong 03 nim gan nhat:

Cac phuong an lya chon SA

Dudi 50 ty dong

Tir 50 ty dén 200 ty

1

2
Tir 200 ty dén 400 ty 3
Trén 400 ty 4

Q3. S6 lrgng lao ddng:

Cac phuong an lya chon SA

Dudéi 50 nguoi

Tir 50 — 100 nguoi

Tu 100 — 300 nguoi

B W DN

Trén 300 nguoi

Q4. Loai hinh kinh doanh ciia Doanh nghiép’:

Cac phuong an lya chon SA

Doanh nghiép san xuat

Doanh nghiép thuong mai

Doanh nghiép nhap khau

Doanh nghiép xuat khau

Doanh nghiép dich vu

o O B~ W N

PHAN I1l. CAU HOI KHAO SAT

A. Vé mire d9 sir dung dich vu phi tin dung ciia Doanh nghiép

Q5. Tinh hinh s& dung dich vu Ngan hang caa doanh nghiép:

2 Pé nghi Doanh nghiép lwa chon phwong an phan anh ding nhat ban chéat loai hinh
kinh doanh ctia doanh nghiép. Trong trweong hop Doanh nghiép cé nhiéu céng ty con
v&i cac loai hinh kinh doanh khac nhau hodc loai hinh kinh doanh cia Doanh nghiép
bao phu nhiéu linh vwc thi Doanh nghiép c6 thé Iwa chon nhiéu phwong an tra 1oi.
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Cac phuong an lya chon SA
Chi str dung cac dich vu tin dung 1
Chi str dung cac dich vu phi tin dung 2
Str dung ca cac dich vu tin dung va phi tin dung 3
Q6. Loai hinh dich vu phi tin dung Doanh nghiép sir dung nhiéu nhat:

Cac phuong an lya chon SA
Dich vu tién guri 1
Dich vu tai khoan thanh toan trong nudc 2
Dich vu tai khoan thanh toan quoc té 3
Dich vu thé 4
Dich vu ngan hang dién tu 5
Dich vu kinh doanh ngoai hdi 6
Dich vu bao lanh 7
Dich vu uy thac 8
Dich vu tu van 9
Khac (vui long ghi cuthé):.......oooeevvenieein, 10
Q7. S6 lwong TCTD Doanh nghiép dang sir dung dich vu phi tin dung:

Cac phuong an lya chon SA
Chi str dung tap trung tai 01 Ngén hang 1
Str dung tai 2-3 Ngan hang 2
Str dyng tai hon 3 Ngan hang khac nhau 3
Q8. Cac TCTD Doanh nghiép da/ dang sir dung dich vu phi tin dung:

Cac phuong an lya chon MA

Ngén hang Ngoai thuong Viét Nam 1
Ngan hang Cong Thuong Viét Nam 2
Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam 3
Ngan hang Thuong mai va ¢6 p han Quan doi 4
Ngéan hang ky thuong Viét Nam 5
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Ngan hang Viét Nam Thinh Vuong

Ngan hang A Chau

6
7
Ngéan hang Tién Phong 8
Ngan hang Quac té 9

Khac (vui 1ong ghi cuthé):........ooeeeveneeein. ., 10

Q9: Trong cac Ngan hang sau diy, doanh nghiép hai I0ng nhit véi chat lweng

dich vu phi tin dung caa Ngan hang nao?

%)
>

Cac phwong an lya chon

Ngén hang Ngoai thuong Viét Nam

Ngén hang Cong Thuong Viét Nam

Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam

Ngan hang Thuong mai va ¢6 p han Quan doi

Ngan hang ky thuong Viét Nam

Ngan hang Viét Nam Thinh Vuong

Ngan hang A Chau

Ngan hang Tién Phong

O©| O N o O | WO N B+~

Ngan hang Qudc té

Khac (vui long ghi cuthé):.......ooooeeveeeei, 10

B. Cau héi chinh: Doanh nghiép vui long d4nh gia vé san pham/ dich vu
phi tin dung tai Ngan hang .......
Q10. Trong nhitng yéu té dwoe nguoi khao sat dwa ra sau day, xin cho biét yéu
t6 nao Doanh nghiép cho I quan treng nhat va yéu té nao la yéu té it quan
trong nhat trong viéc gép phan nén sw hai long ciia Doanh nghiép déi véi dich
vu phi tin dung ciia ngan hang..... P6i véi mdi yéu to, xin hay chon bat ky mat
diém nao giira 1 va 100 @é chi ra sw quan trong ciia cac yéu toé nay trong viéc
gop phan nén su hai 1ong cia Doanh nghiép do6i véi dich vu phi tai chinh caa
ngan hang

Ghi chu:

Xin lwu y anh/ chi khdng thé cho hai yéu to6 cing mat diém.
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Péi véi nhirng yéu td gan hon véi diém it quan treng nhat thi dung mét
diém dwéi 50. Pdi véi nhirng yéu té gan hon véi diém quan trong nhat thi

ding mét diém trén 50

Cac phuwong an lya chon piém

Chuwong trinh khuyén mai/ wu dai (Mtc d6 Pa dang, Hap dan, Hai
long_chat lwong & hinh thirc/mau ma & Phi hop véi thoi diém khuyén

mai ctia chuong trinh khuyén mai)

Dich vu chiam séc khach hang (Muc d6 Pa dang, Hap dan, Phu hop &
Chat lugng cua dich vy CSKH)

Thi tuc (Sb lugng ching tir yéu cau, Mac do don gian cua thdng tin
phai cung cap trong hd so , Thoi gian xét duyét hd so, S linh hoat

trong c&c yéu cau vé thi tuc)

Phi/l&i suat (Mac do hop ly phi/ldi suat, Thong tin minh bach vé
phi/ldi suét lién quan, Mirc d6 cap nhat théng tin so vai thi truong néi
chung vé& phi/l&i sut tai chi nhanh/phong giao dich)

San pham/ Dich va (Mirc d6 da dang, Thong tin, Muc do dap tng nhu

cau)

Chi nhanl/ co sé vat chiat (Mac do thuan tién giao théng cua chi
nhanh, Mirc d6 an ninh chi nhanh giao dich, Mtc d6 tién nghi khu vuc
giit xe chi nhanh, muac do sach s&, hap dan cua khdng gian giao dich,
Mang ludi chi nhanh/ Do bao phi, Mic d6 dé dang nhan dién chi

nhanh, Mitc do khanh trang co sé vat chat)

Chat lwgng dich vu (Thoi gian chd, Thai do don tiép, Chi dan cua
nhan vién, Mic d6 thau hiéu nhu cau, Thai d6 phuc vy, Kién thuc, Muc

d6 nhanh chong phan hoi, Quy cach in mic)

Hinh anh ngan hang (Uy tin ciia ngan hang, Muc do cam két, Muc do

chuyén nghiép)

C. Panh gia mirc d hai long cia Doanh nghiép theo tirng yéu to tac

dong dén mirc d hai I0ng san pham phi tin dung caa Doanh nghiép
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YEU TO CHUONG TRINH KHUYEN MAI/ UU PAI

Q11. Cham diém cho cac yéu td trong chwong trinh khuyén mai/wu dii

Cac phwong an lya chon

Diém

Muc d6 da dang cua cac chuong trinh khuyén mai

Murc do hap dan cia cac chuong trinh khuyén mai

Murc d6 phi hop vé hinh thirc khuyén mai véi thoi diém khuyén mai

Q12. N6i vé mirc do da dang chwong trinh khuyén mii/ wu dii, Doanh nghiép

danh gia nhw thé nao vé ngin hang ....

Cac phwong an lya chon SA
RAt nghéo nan, rat it 1
Kha nghéo nan, kha it 2
Binh thuong 3
Khé nhiéu va da dang 4
Rat nhiéu va da dang 5

Q13. N6i vé mire dd hap din chwong trinh khuyén maii/ wu dai , Doanh nghiép

danh gia nhw thé nao vé ngin hang ....

Cac phwong an lya chon SA
Hoan toan chwa hap din chat nao 1
Chua hap dan 2
Binh thuong 3
Kha hap dan 4
Rat hap dan 5

Q14. N6i vé mirc dd hai 1ong vé chat lwong qua ting khuyén mai/ wu dai ,

Doanh nghiép danh gia nhu thé nao vé ngan hang ....

Cac phwong an lya chon SA
Chat lugng rat kém 1
Chat lugng kha kém 2
Chat lugng tuong doi 3
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Chat luong kha tot 4

Chat luong rat tot 5

Q15. N6i vé mike d hai 1ong vé hinh thirc, miu ma qua ting khuyén méi/ wu

dii , Doanh nghiép danh gia nhw thé ndo vé ngan hang ....

Cac phwong an lya chon SA
Rat xau 1
Hoi xau 2
Binh thuong 3
Kha dep 4
Rat dep 5

Q16. N6i vé mire dd phu hep vé hinh thirc khuyén mai/ wu dai véi thoi diém

khuyén mai/ wu dii, Doanh nghiép danh gia nhw thé ndo vé ngin hang ....

Cac phwong an lya chon SA
Hoan toan chwa phu hgp chut nao 1
Chwa phu hop 2
Binh thuong 3
Kha phu hop 4
Rat phu hep 5

YEU TO DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
Q17. Cham diém yéu to dich vu CSKH

Cac phuong an lya chon piém

Murc do da dang cua cac chinh saich CSKH

Tan suat cua cac chinh sach CSKH
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Q18. N6i vé mirc d9 da dang dich vu chim séc Khach hang, Doanh nghiép

danh gia nhw thé nao vé ngin hang ....

Cac phwong an lya chon SA
Rat ngheo nan, rat it 1
Khé nghéo nan, kha it 2
Binh thuong 3
Khé nhiéu va da dang 4
Rat nhiéu va da dang 5

Q19. Tan suat caa cac chinh sach CSKH....

Cac phuwong an lya chon SA

Rat ngheo nan, rat it

Kha ngheo nan, kha it

Binh thuong

Khé nhiéu va da dang

ol B~ W N

Rat nhiéu va da dang

YEU TO THU TUC
Q20. Cham diém yéu té tha tuc

Cac phuong an lya chon Piém

S6 lugng ching tir yéu cau

Thoi gian tiép nhan va xir ly ho so

Su linh hoat trong cac yéu cau vé tha tuc
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Q21. N6i vé mire d6 phai cung cip chieng tir, DN danh gia nhw thé ndo vé
NH....

Cac phuwong an lya chon SA

Yéu cau s6 lugng chang tir rat nhiéu

Yéu cau s lugng chung tir hoi nhiéu

S6 lugng ching tir vira phai

Yéu cau s6 luong ching tir kha it

gl B~ W N

Yéu cau sé lwgng chikng tir rat it

Q22. N6i vé thoi gian cung cap DV phi tin dung, DN dénh gia nhu thé nao vé
NH..

Cac phuwong an lya chon SA
Rat lau 1
Hoi lau 2
Binh thuong 3
Kha nhanh chéng 4
Rat nhanh chong 5

Q23. Ndi vé s linh hoat trong cac yéu cau vé thi tuc, Doanh nghiép danh gia

nhw thé ndo vé ngin hang ....

Cac phuwong an lya chon SA

Hoan toan chwa linh hoat chdt nao

Chura linh hoat

Tuong d6i linh hoat

Kha linh hoat

ol b W N

Rat linh hoat
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YEU TO LAI SUAT/ PHI
Q24. Chim diém yéu to 1ai suat/phi

Cac phuong an lya chon piém

Mtic d6 hop Iy vé 14i suat/ Phi

Mtic d6 cap nhat théng tin so véi thi truong noi chung vé 14i suat /

Phi tai chi nhanh/phong giao dich (trén bat ki phuong tién gi)

Q25. N6i vé mire d hop Iy cha l&i suat/ phi , Doanh nghiép danh gia nhw thé

nao vé ngan hang ....

Cac phuwong an lya chon SA
Hoan toan chwa hop ly chat nao 1
Chuwa hop ly 2
Binh thuong 3
Kha hop ly 4
Rat hop ly 5

Q26. N6i vé mire dd cap nhat théng tin vé I&i suat / Phi tai chi nhanh/phong

giao dich, Doanh nghiép danh gia nhw thé ndo vé ngan hang ....

Cac phwong an lya chon SA

Hoan toan chwa cap nhat so vai thi truong

Chwa cap nhat so véi thi truong

Thinh thoang cap nhat so vaéi thi truong

Khé cap nhat so vai thi trueong

ol B~ W N

Rat cap nhat so véi thi truong

YEU TO SAN PHAM DICH VU

Q27. Cham diém yéu té san pham dich vu

Cac phuong an lya chon piém

Mtc d6 da dang cuia san pham/ dich vu

Thong tin vé san pham/ dich vy

Mt d6 dap tng nhu cau nguoi ding
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Q28. N6i vé mire dd da dang cia san pham/ dich vu , Doanh nghiép danh gia

nhw thé ndo vé ngan hang ....

Cac phuwong an lya chon SA
S6 lwong san pham/ dich vu rat it (Dudi 3 san pham/ dich vu) 1
San pham/dich vu chwa da dang va phong pha (Tt 3-5 san pham/ DV) 2
San pham/dich vu binh thuong (Tt 6-7 san pham/ dich vy) 3
San pham/dich vu kha da dang& phong pha (Tt 8-10 san pham/ DV) 4
San pham/dich vu rat da dang va phong pha (Trén 10 san pham/DV) 5

Q29. N6i vé théng tin caa san pham/ dich va, Doanh nghiép danh gia nhuw thé

nao vé ngan hang ....

Cac phuwong an lya chon SA
R4t it thong tin vé san pham/ dich vu 1
Kha it théng tin vé san pham/dich vu 2
Théng tin vé san pham/dich vu vira dua 3
Kha day du vé thdng tin san pham/dich vu 4
RAt day da thong tin vé san pham/ dich vu 5

Q30. N6i vé mire d§ dap &ng nhu ciu ngudi dung, Doanh nghiép danh gia nhw

thé nao vé ngin hang ....

Cac phuong an lya chon SA

Chura dap Gmg duoc nhu cau caa khach hang

Pap tng duoc mot so nhu cau khach hang

Pap tng duoc nhu cau khach hang mot cach tuong doi

Pap tmg duoc hau hét nhu cau cua khach hang

ol b~ W N

Pap tmg duoc tat ca nhu cau cua khach hang
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YEU TO CHAT LUQNG DICH VU

Q31. Cham diém yéu té chat lwong dich vu

Cac phuong an lya chon piém

Thoi gian tat toan giao dich

Thai d6 dén tiép (chao, hoi) cia nhan vién dich vu khach hang

Sy chinh xac/ khéng mac nhiéu sai pham

Q32. NGi vé thoi gian ché tiép xdc véi nhan vién , Doanh nghiép danh gia nhw

thé nao vé ngin hang ....

Cac phuwong an lya chon SA

Thoi gian cho rat 1au (Trén 10 phat)

Thoi gian cho kha lau (5 - 10 phat)

Thoi gian cho binh thuong (3 - 5 phut)

Thoi gian cho khéng lau (1 - 2 phut)

gl b~ W N -

Khong can ché (Duéi 1 phit)

Q33. Sw chinh xé&c trong giao dich

Cac phuwong an lya chon SA

Thuong xuyén sai sot

Con ton tai sai sot

Binh thuong

Tuong d6i chinh xéac

ol B~ W N

Chinh xac trong giao dich
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Q34. N6i vé thai d9 phuc vu ciia nhan vién, Doanh nghiép danh gia nhu thé

nao vé ngin hang ....

Cac phuwong an lya chon SA

R4t bat lich sy, to thai do rat khé chiu, hoan toan chwa niém ng khi 1

giao dich véi khach hang

Chura lich su, nha nhan, niém no khi giao dich véi khach hang

Thai d6 cua giao dich vién binh thuong

Kha lich su, nha nhan, niém nd khi giao dich véi khach hang

gl B~ WO DN

Rat lich sy, nhd nhin, niém ng khi giao dich véi khach hang

YEU TO HINH ANH NGAN HANG
Q35. Cham diém yéu té hinh anh Ngan hang

Cac phuong an lya chon Piém

Uy tin ngén hang

Tinh thanh khoan cua Ngan hang

Mirc do chuyén nghiép

Hé thong bao mat thdng tin

Q36. N6i vé mire d§ uy tin cia Ngan hang, DN danh gia nhw thé nao vé NH ....

Cac phuwong an lya chon SA
Hoan toan chwa uy tin chit nao 1
Chuwra uy tin 2
Tuong d6i uy tin 3
Khé uy tin 4
Rat uy tin 5

Q37. N6i vé tinh thanh khoan ciia Ngan hang, DN danh gia nhw thé nao vé NH
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Cac phwong an lya chon SA
Ning lyc thanh khoan thap 1
Thanh khoan han ché 2
Binh thuong 3
Thanh khoan t6t 4
Thanh khoan dugc dap (tng nhanh chéng 5
Q38. N6i vé mire d§ chuy@n nghiép, DN danh gia nhw thé nao vé NH....
Cac phuwong an lya chon SA
Hoan toan chwa chuyén nghiép chit nao 1
Chwa chuyén nghiép 2
Twong ddi chuyén nghiép 3
Kha chuyén nghiép 4
RAt chuyén nghiép 5

D. THONG TIN THEM
Q39. M6 ta nao sau diy néi 1én dwoc y dinh tiép tuc sit dung dich vu Ngan

hang...... trong twong lai cia Doanh nghiép

Cac phuwong an lya chon SA

Nhat dinh s& dung ngan hang khac

C6 thé sé khong tiép tuc dung nita - chi 1a van dé thoi gian

Sé tiep tuc sir dung trong thoi gian tiép theo néu khéng cé gi thay doi

1
2
C6 theé tiép tuc ciing co thé s& khong tiép tuc sur dung 3
4
5

Nhat dinh sé tiép tuc st dung

Q40. Pdi véi chat lwgng dich vu ciia NH ....hién tai thi md ta nao sau diy phu
hop nhat véi DN vé kha ning giéi thiéu san pham DV ciaa NH nay Khach hang
khac

Cac phuong an lya chon SA

To6i s€ khuyén moi nguoi nén tranh giao dich véi ngén hang nay 1

T6i sé khong dwa ra y kién hay giéi thiéu gi 2
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Khi duogc hoi, toi s& dua ra y kién cdng bang, nhung toi sé khong giéi 3
thi¢u

TOi sé gidi thiéu khi dwec héi 4
Toi s€ tw nguyén gidi thiéu mot cach tich cuc & manh mé 5

Q41. Vui long cho biét sy hai long ciia Doanh nghiép ddi véi san pham/ dich vu

cia Ngan hang qua diém sé danh gia (thang diém 100): ........c.ccccocevvverrnnn.



195

PHU LUC 03: MAU PHIEU PIEU TRA KHAO SAT
KHACH HANG CA NHAN

Trong khudn khd dé tai nghién ciru « Phat trién dich vu phi tin dung tai cac
Ngan hang thuong mai ¢ phan tai Viét Nam hién nay”, NCS di tién hanh diéu tra
vé nhu cau va muac do hai 1ong vé dich vy phi tin dung tai cac Ngan hang thuong
mai co phan 16n tai Viét Nam cia mot sé Khéach hang ca nhan. Cuoc nghién ciu
nay giup ching t6i xac dinh duoc giai phép tong thé, phtl hop nham phat trién dich
vu phi tin dung tai cac Ngan hang thuong mai ¢4 phan, nham dap ung tét hon nhu
cau cua cac Khach hang vé loai hinh dich vy nay. Chlng toi cam két moi théng tin
cuia Khach hang s& duoc bao mat, chi phuc vu cho muc dich nghién ctru dé tai nay
ctia NCS va khong tiét 16 d¢én bat ky ca nhan, t6 chtc nao khac.

Moi théng tin b sung xin lién hé: Ms Thiy — Ngan hang Thuong mai ¢b
phan Quan d6i. Email: thuyntt@mbbak.com.vn

(Chd y: Khoanh tron vao sé hiéu cia phwong dn lra chon. Chi chon mét
phurong dn tai cu cd so hiéu SA, co thé chon nhiéu phirong dn tai cau c6 ky hiéu
MA).

PHAN I. THONG TIN VE KHACH HANG PUQC KHAO SAT

HO VA T ..o e

Piachi thuong trll: ...

NHAN KHAU HOC
Q1: Vui 16ng cho biét tudi chinh X4c ciia AN/ Ci: .......c..cveeveeeeeeeeee e,

Q2: Anh/ chi vui 16ng khoanh nhém tuéi twong ng

Cac phuong an lya chon MA
18-25 1
25-40 2
40-55 3
Trén 55 4
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Q3: Gioi tinh cuaa anh/ chi:

Cac phuong an lya chon SA

Nam | 1
Nit | 2
Q4: Anh/ chi vui 10ng cung cap thong tin vé nghé nghiép cia anh/ chi:

Cac phuong an lya chon SA
Hoc sinh, sinh vién 01
Cong nhan 02
Nhan vién k¥ thuat/ van phong 03
Nhan vién kinh doanh 04
Trudng/ Pho Phong 05
Giam doc/ Phé giam doc 06
NOi trg 07

Q5: Anh/ chi vui 16ng cung cap thong tin vé trinh d hec vén cia anh/ chi:

Cac phuong an lya chon SA
Cap 3 hoic thap hon 01
Cao dang, trung hoc 02
bai hoc 03
Sau dai hoc 04

Q6: Anh/ chi vui 16ng cung cap thong tin vé tinh trang hén nhan caa a/c

Cac phuong an lya chon SA
ba 1ap gia dinh 01
Doc than 02
T choi tra 16i (KHONG SHOWCARD) 03

Q7: Anh/chi vui long cho biét thu nhap ca nhan hang thang sau khi da trir thué
(tir tat ca cac nguon thu nhap nhw lwong, phu cap, tro cap, thu nhap khac) caa
anh/chi 1a bao nhiéu? Anh/chi khéng can phai dwa ra con sé chinh xac, chi can

dua cho s6 xap xi dwa vao bang sau. [SA]
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Cac phuong an lya chon SA
Dudi 8 triéu 01
8-12 triéu 02
12-20 tri€éu 03
Trén 20 triéu 04

PHAN 11l. CAU HOI KHAO SAT
A. Vé mire d9 sir dung dich vu phi tin dung ciaa Anh/ Chi

Q8. Tinh hinh s dung dich vu Ngén hang caa anh/ chi:

Cac phuong an lya chon SA
Chi str dung cac dich vu tin dung 1
Chi str dung cac dich vu phi tin dung 2
Str dung ca cac dich vu tin dung va phi tin dung 3
Q9. Loai hinh dich vu phi tin dung anh/chi dang st dung:

Cac phuong an lya chon MA
THE (NET) 1
Thé ATM (Chi dung dé rat tién/chuyén tién) 2
Thé ghi no (debit) (trong nudc & quoc té) 3
Thé tin dung (credit card) 4
TIET KIEM (NET) 5
Guri tiét kiem/ so tiét kiem (VND) tai ngan hang 6
Gui tiét kiem/ so tiét kiém (ngoai té) tai ngan hang 7
TAI KHOAN THANH TOAN (NET) 8
Tai khoan vang lai/ tai khoan thanh toan (khdng co thé) 9
KHAC (NET) 10
Kiéu hoi 11
Doi ngoai té 12
Dich vu ngan hang tryuc tuyén 13
Trung tdm dich vu khach hang 24/7 14
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San pham bao hiém cung cap bai ngan hang 15
Khac, ghi ré 16
Q10. S6 hrgng TCTD Anh/ chi dang sir dung dich vu phi tin dung:

Cac phuong an lya chon SA
Chi str dung tap trung tai 01 Ngén hang 1
Str dung tai 2-3 Ngan hang 2
Str dung tai hon 3 Ngan hang khac nhau 3
Q11. Cac TCTD Anh/ Chij da/ dang sir dung dich vu phi tin dung:

Cac phwong an lya chon MA
Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam 1
Ngan hang Cong Thuong Viét Nam 2
Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam 3
Ngan hang Thuong mai va ¢6 p han Quan doi 4
Ngan hang ky thuong Viét Nam 5
Ngan hang Viét Nam Thinh Vuogng 6
Ngan hang A Chau 7
Ngan hang Tién Phong 8
Ngan hang Qudc té 9
Khac (vui long ghi cuthé):.......ooooeiveieei, 10

B. Cau héi chinh: Anh/ chi vui long danh gia vé san pham/ dich vu phi tin dung

tai Ngan hang .......

Q12. Trong nhitng yéu té dwoe nguoi khao sat dwa ra sau day, xin cho biét yéu
t6 nao a/c cho la quan trong nhat va yéu té nao la yéu té it quan trong nhat
trong viéc gop phan nén sy hai long ciaa a/c ddi véi dich vu phi tin dung cia
ngin hang..... Pdi véi mdi yéu to, xin hay chon bat ky mot diém nao giira 1 va

100 d@é chi ra sw quan trong ciia cac yéu té nay trong viéc gop phan nén su hai

long cia a/c d@6i véi dich vu phi tai chinh ciia ngan hang
Ghi chu:

Xin lwu y anh/ chi khdng thé cho hai yéu to6 cing mat diém.
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Poi véi nhirng yéu té gan hon véi diém it quan trong nhat thi ding mét diém

dudi 50. Pdi véi nhirng yéu té gan hon véi diém quan trong nhat thi dung mét

diém trén 50

Cac phwong an lya chon

piém

Chuwong trinh khuyén mai/ wu dai (Mtc d6 Da dang, Hap dan, Hai
long_chat lwong & hinh thirc/mau ma & Phi hop véi thoi diém khuyén

mai ctia chuong trinh khuyén mai)

Dich vu chiam séc khach hang (Muc d6 Pa dang, Hap dan, Phi hop &
Chat lugng cua dich vy CSKH)

Thi tuc (Sb lugng ching tir yéu cau, Mic dd don gian cua thong tin phai
cung cap trong hd so , Thai gian xét duyét ho so, Sy linh hoat trong cac

y&u cau vé thu tuc)

Phi/l&i suat (Mtc do hop ly phi/lai suat, Théng tin minh bach vé phi/lai
suit lién quan, Mac do cap nhat thdng tin so véi thi tredng ndi chung vé

phi/lai suét tai chi nhanh/phong giao dich)

San pham/ Dich va (Mac d6 da dang, Thong tin, Muac do dap tng nhu cau)

Chi nhanl/ co sé vat chiat (Mac d6 thuan tién giao théng cua chi nhanh,
Mirc d6 an ninh chi nhanh giao dich, Muc do tién nghi khu vuc gitr xe chi
nhanh, mirc d6 sach s&, hap dan cua khong gian giao dich, Mang ludi chi

nhanh/ Do bao phua, Muc do dé dang nhan dién chi nhanh, Muc d6 khanh

trang co s& VAt chat)

Chat lwgng dich vu (Thoi gian chd, Thai do dén tiép, Chi dan cia nhan
vién, Mirc do thau hiéu nhu cau, Thai do phuc vy, Kién thic, Mtc do

nhanh chéng phan héi, Quy cach dn mic)

Hinh anh ngan hang (Uy tin cia ngan hang, Muc do cam két, Muc do

chuyén nghiép)

C. Panh gia mire dd hai 10ng cia A/C theo tirng yéu to tac dong dén mire dd hai

long san pham phi tin dung cia A/C
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YEU TO CHUONG TRINH KHUYEN MAI/ UU PAI

Q13. Cham diém cho cac yéu t6 trong chwong trinh khuyén mai/uu dai

Cac phuong an lya chon piém

Muc d6 da dang cua cac chuong trinh khuyén mai

Murc do hap dan cia cac chuong trinh khuyén mai

Murc @6 phi hop vé hinh thirc khuyén mai véi thoi diém khuyén

mai

Q14. N6i vé mire d§ da dang chwong trinh khuyén mai/ wu dii, A/C danh gia

nhw thé ndo vé ngan hang ....

Cac phuwong an lya chon SA
RAt nghéo nan, rat it 1
Kha nghéo nan, kha it 2
Binh thuong 3
Khé nhiéu va da dang 4
Rat nhiéu va da dang 5

Q15. N6i vé mirc d9 hap din chwong trinh khuyén mai/ wu dii, A/C danh gia

nhw thé ndo vé ngan hang ....

Cac phwong an lya chon SA
Hoan toan chwa hap din chat nao 1
Chua hap dan 2
Binh thuong 3
Kha hap dan 4
Rat hap dan 5

Q16. NGi vé mire @9 hai 1ong vé chat lweng qua ting khuyén mai/ wu dai, A/C

danh gia nhwr thé nao vé ngin hang ....
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Cac phuong an lya chon SA
Chat luong rat kém 1
Chat luong kha kém 2
Chat luong tuong doi 3
Chat lugng kha tot 4
Chat lugng rat tot 5

Q17. N6i vé mike d hai 1ong vé hinh thirc, midu ma qua ting khuyén méi/ wu

dii, A/C danh gia nhw thé ndo vé ngan hang ....

Cac phuwong an lya chon SA
Rat xau 1
Hoi xau 2
Binh thuong 3
Kha dep 4
Rat dep 5

Q18. N6i vé mitre dd phu hep vé hinh thirc khuyén mai/ wu dai véi thoi diém

khuyén maii/ wu dii, A/C danh gia nhw thé nao vé ngin hang ....

Cac phuwong an lya chon SA
Hoan toan chwa phu hgp chut nao 1
Chuwra phu hop 2
Binh thuong 3
Kha phu hop 4
5

Rat phu hop
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YEU TO DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
Q19. Cham diém yéu té dich vu CSKH

Cac phuong an lya chon piém

Muc do da dang cua cac chinh saich CSKH

T4n suat cua cac chinh sach CSKH

Q20. N6i vé mirc dd da dang dich vu chim séc Khach hang, A/C danh gia nhw

thé nao vé ngin hang ....

Cac phuwong an lya chon SA

Rat ngheo nan, rat it

Kha nghéo nan, kha it

Binh thuong

Khé nhiéu va da dang

gl B~ W N

Rat nhiéu va da dang

Q21. Tan suit cuaa cac chinh sach CSKH....

Cac phuwong an lya chon SA

R4t nghéo nan, rat it

Kha ngheo nan, kha it

Binh thuong

Khé nhiéu va da dang

ol b~ W N

Rat nhiéu va da dang

YEU TO THU TUC
Q22. Cham diém yéu té thi tuc

Cac phuong an lya chon piém

S6 lugng ching tir yéu cau

Thoi gian tiép nhan va xir Iy ho so

Su linh hoat trong cé&c yéu cau vé thu tuc
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Q23. N6i vé mire @ phai cung cap chieng tir, A/C danh gia nhw thé nao vé
NH....

Cac phuwong an lya chon SA
Yéu cau s6 lugng chang tir rat nhiéu 1
Yéu cau s lugng chung tir hoi nhiéu 2
S6 lugng ching tir vira phai 3
Yéu cau s6 luong ching tir kha it 4
Yéu cau sé lwgng chikng tir rat it 5
Q24. N6i vé thoi gian cung cap DVPTD, A/C danh gia nhw thé nao vé NH..
Cac phuwong an lya chon SA
Rat lau 1
Hoi lau 2
Binh thuong 3
Kha nhanh chéng 4
Rat nhanh chong 5

Q25. N6i vé s linh hoat trong cac yéu cau vé thi tuc, A/C danh gia nhw thé

nao vé ngan hang ....

Cac phwong an lya chon SA

Hoan toan chwa linh hoat chdt nao

Chura linh hoat

Tuong d6i linh hoat

Kha linh hoat

ol B~ W N

Rat linh hoat
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YEU TO LAI SUAT/ PHI
Q26. Chim diém yéu to 1ai suat/phi

Cac phuong an lya chon piém

Mtic d6 hop Iy vé i suat/ Phi

Mtc d6 cap nhat thong tin so vai thi truong néi chung vé 14i suat /

Phi tai chi nhanh/phong giao dich (trén bat ki phuong tién gi)

Q27. N6i vé mirc d§ hop Iy caa 13i suat/ phi, A/C danh gia nhu thé nao vé NH

Cac phuwong an lya chon SA
Hoan toan chwa hop ly chat nao 1
Chuwa hop ly 2
Binh thuong 3
Kha hop ly 4
Rat hop ly 5

Q28. N6i vé mire dd cap nhat thong tin vé 14i suat / Phi tai chi nhanh/phong

giao dich, A/C danh gia nhw thé ndo vé ngéan hang ....

Cac phuwong an lya chon SA

Hoan toan chwa cap nhat so vai thi truong

Chuwra cap nhat so vai thi truong

Thinh thoang cap nhat so vaéi thi truong

Khé cap nhat so vai thi trueong

ol b~ W N

Rat cap nhat so véi thi truong
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YEU TO SAN PHAM DICH VU

Q29. Cham diém yéu té san pham dich vu

Cac phwong an lya chon

Diém

Mtc d6 da dang caa san pham/ dich vu

Théng tin vé san pham/ dich vu

Murc d dap ng nhu cau nguoi dung

Q30. N6i vé mire d§ da dang cia SP/DV, A/C danh gia nhw thé nao vé NH ....

Cac phuwong an lya chon SA
Sb lugng san pham/ dich vy rat it (Dudi 3 san pham/ dich vu) 1
San pham/dich vu chwa da dang va phong pha (Tt 3-5 san pham/ DV) 2
San pham/dich vu binh thuong (Tt 6-7 san pham/ dich vu) 3
San pham/dich vu kha da dang& phong pha (Ttr 8-10 san pham/ DV) 4
San pham/dich vu réat da dang va phong pht (Trén 10 san pham/DV) 5
Q31. N6i vé théng tin ciaa san pham/ dich vu, A/C danh gia nhw thé nao vé NH
Cac phuwong an lya chon SA

R4t it thong tin vé san pham/ dich vu

Kha it théng tin vé san pham/dich vu

Thong tin vé san pham/dich vy vira di

Kha day du vé thong tin san pham/dich vy

Rat day di thong tin vé san pham/ dich vu

ol B~ W N

Q32. N6i vé mire dd dap ng nhu cau, A/C danh gia nhw thé nao vé NH ....
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Cac phuong an lya chon SA

Chura dap Gmg duoc nhu cau caa khach hang

Pap tmg duoc mot s6 nhu cau khach hang

Pap tmg duoc nhu cau khach hang mot cach tuong doi

Pap tmg duoc hau hét nhu cau cua khéach hang

gl B~ W N

Pap tmg duoc tat ca nhu cau cua khach hang

YEU TO CHAT LUQNG DICH VU

Q33. Cham diém yéu té chat lwong dich vu

Cac phuong an lya chon Piém

Thoi gian tat toan giao dich

Thai d6 don tiép (chao, hoi) ciia nhan vién dich vu khéach hang

Sy chinh xéac/ khdng mac nhiéu sai pham

Q34. N6i vé thoi gian ché tiép xuc véi nhan vién, A/C danh gia nhw thé ndo vé

ngan hang ....

Cac phuwong an lya chon SA

Thoi gian cho rat 1au (Trén 10 phat)

Thai gian cho kha 1au (5 - 10 phat)

Thoi gian cho binh thuong (3 - 5 phut)

Thoi gian cho khéng lau (1 - 2 phut)

ol b~ W N

Khong can che (Dwéi 1 phat)

Q35. Sw chinh xé&c trong giao dich
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Cac phuong an lya chon SA

Thuong xuyén sai sot

Con ton tai sai sot

Binh thuong

Tuong ddi chinh xac

gl B~ W N

Chinh xac tuyét d6i trong giao dich

Q36. N6i vé thai d§ phuc vu ciia nhan vién, A/C danh gia nhw thé nao vé NH....

Cac phuwong an lya chon SA

Rat bat lich sy, to thai do rat khé chiu, hoan toan chwa niém ng khi 1

giao dich vaéi khach hang

Chua lich sy, nha nhan, niém n¢ khi giao dich vaéi khach hang

Thai d6 cua giao dich vién binh thuong

Kha lich su, nha nhan, niém n& khi giao dich véi khach hang

g B~ WO DN

Rat lich sy, nha nhin, niém né khi giao dich véi khach hang

YEU TO HINH ANH NGAN HANG
Q37. Cham diém yéu té hinh anh Ngan hang

Cac phuong an lya chon Piém

Uy tin ngén hang

Tinh thanh khoan ctia Ngén hang

Mirc do chuyén nghiép

Hé thong bao mat théng tin

Q38. N6i vé mire dé uy tin ciia Ngan hang, A/C danh gia nhw thé ndo vé NH ....
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Cac phwong an lya chon

SA

Hoan toan chua uy tin chit nao

Chura uy tin

Tuong d6i uy tin

Kha uy tin

Rat uy tin

gl B~ W N

Q39. N6i vé tinh thanh khoan cia NH, A/C danh gia nhw thé nao vé NH ....

Cac phwong an lya chon

SA

Ning Iyc thanh khoan thap

Thanh khoan han ché

Binh thuong

Thanh khoan tét

Thanh khoan duogc dap ing nhanh chong

gl b~ W N -

Q40. N6i vé mire d§ chuy@n nghiép, A/C danh gia nhw thé ndo vé NH....

Cac phuwong an lya chon

SA

Hoan toan chwa chuyén nghiép chut nao

Chuwa chuyén nghiép

Twong dbi chuyén nghiép

Khé chuyén nghiép

Rat chuyén nghiép

ol B~ W N
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D. THONG TIN THEM

Q41. M6 ta nao sau diy néi 1én dwoc y dinh tiép tuc sit dung dich vu Ngan

hang...... trong twong lai cua A/C
Cac phuong an lya chon SA
Nhat dinh s& dung ngan hang khac 1
CO6 thé sé khong tiép tuc dung nita - chi 1a van dé thoi gian 2
Co thé tiép tuc ciing co thé s& khong tiép tuc sur dung 3
Sé tiép tuc sir dung trong thoi gian tiép theo néu khong c6 gi thay doi 4
Nhat dinh sé tiép tuc st dung 5

Q42. Poi véi chat lwong dich vu ciia NH ....hién tai thi mo ta nao sau day phu

hop nhat véi A/C vé kha ning giéi thi¢u san pham DV ciaa NH nay Khéach

hang khac
Cac phuwong an lya chon SA

TOi sé khuyén moi ngudi nén tranh giao dich véi ngan hang nay 1
Toi sé khong dwa ra y kién hay giéi thiéu gi 2
Khi duogc hoi, tdi s& dua ra y kién cdng bang, nhung t6i sé khong giéi 3
thiéu

T6i s¢ gigi thiéu khi dwgc héi 4
TOi sé tw nguyén gidi thiéu mot cach tich cuc & manh mé 5

Q43. Vui long cho biét sy hai long cia A/C d6i véi san pham/ dich vu cia Ngan

hang qua diém s6 danh gia (thang diém 100): ..........cccccvvvvrevrinnnn.
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PHU LUC 04: MAU PHIEU PIEU TRA KHAO SAT CHUYEN GIA

Trong khudn khd dé tai nghién ciru « Phat trién dich vu phi tin dung tai cac
Ngan hang thuong mai ¢ phan tai Viét Nam hién nay”, NCS d3 tién hanh diéu tra
vé danh gid cua cac chuyén gia trong linh vuc Tai chinh Ngan hang vé su phét trién
dich vu phi tin dung Ngéan hang. Cudc nghién ciru nay gitip ching t6i xac dinh dugc
giai phap téng thé, phu hop nham phat trién dich vy phi tin dung tai cac Ngan hang
thwong mai ¢6 phan, nham dap tng tét hon nhu cau cua cac Khach hang ciing nhu
thoa min ning luc phat trién caa mdi Ngan hang vé loai hinh dich vu nay. Ching
t6i cam két moi thdng tin cua ngudi dugc phong van s& duoc bao mat, chi phuc vu
cho muc dich nghién ctru dé tai ndy cia NCS va khong tiét 16 dén bat ky ca nhan, to
chuc nao khac.

Moi théng tin bd sung xin lién hé: Ms Thiy — Ngan hang Thuong mai ¢b
phan Quan d6i. Email: thuyntt@mbbak.com.vn

(Cha y: Khoanh tron vao sé hiéu cia phwong dn lra chon. Chi chon mét
phurong dn tai cu cd so hiéu SA, co thé chon nhiéu phirong dn tai cau c6 ky hiéu
MA).

PHAN I. THONG TIN VE CHUYEN GIA PUQC KHAO SAT

HO VA T ..o
VI CONGEAC: . e e

Tham nién cong tac trong linh vuc Tai chinh- Ngan hang:

PHAN Il. NOI DUNG KHAO SAT CHINH
VE CHINH SACH PHAT TRIEN CAC DICH VU PHI TiN DUNG NH

QL. Tinh cap nhat cia van ban chinh sach

Cac phuong an lya chon SA
Khong cap nhat 1
C6 cap nhat nhung han ché 2
Binh thuong 3
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Cap nhat kip thoi

Thwong xuyén cap nhat va c6 kha niang dinh hwong thi trweong

Q2. Tinh ddng bd cia cac vin ban chinh sach

Cac phwong an lya chon

SA

Khéng c6 tinh dong bd

Con han ché trong tinh dong bo

Binh thuong

C6 tinh dong bd, nhung cham trong van ban huéng dan di kém

Tinh dong bd cao, hiéu qua

ol B~ W N

Q3. Pinh huéng wu tién phat trién cac dich vu phi tin dung Ngan hang

Cac phwong an lya chon

SA

Khéng wu tién phat trién dich vu phi tin dung

Danh Ngan sach phat trién nho

Danh Ngan sach phat trién & mirc binh thudng

Danh Ngan sach phat trién & mac cao

Tap trung nguén luc 16n nham phat trién dich vu phi tin dung

ol b~ W N

VE NANG LUC CUNG UNG DICH VU PHI TIN DUNG CUA NH

Q4. Nang luc tai chinh

Cac phwong an lya chon

SA

Niing lwc tai chinh yéu kém

Ning luc tai chinh han ché

Binh thuong

Nang lyc tai chinh tot

Niing luc tai chinh rat tot

ol b~ W N

Q5. Mire d9 dau tw vao cac du an phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang

Cac phuong an lya chon

SA

Khéng dau tu

1
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C6 dau tu nhung han ché

Binh thuong

Pau tu vao mot s6 dich vu trong diém

Pau tw v6i ty trong cao véi nhiéu nhom dich vu

all B~ W DN

Q6. Kha niing tiép can cong nghé hién dai

Cac phwong an lya chon

SA

Khéng tiép can

C6 tiep can nhung han ché

Binh thuong

Tiép can tot

Tiép can rat tot va lién tuc thay déi nham phat huy hiéu qua tdi da
VE KHA NANG QUAN TRI RUI RO TRONG QUA TRINH CUNG

UNG DICH VU

Q7. Chat lwgng ngudn nhan luc

ol B~ W N

Cac phuwong an lya chon

SA

Nhan luc yéu kém

Nhan luc con han ché

Binh thuong

Nhan lyc tbt

Nhan luc chat lweng cao

ol b~ W N

Q8. Hiéu qua hé théng canh bao sém

Cac phuong an lya chon

SA

Khong hiéu qua

it hieu qua

Binh thuong

Hiéu qua nhung khong thuong xuyén

Rat hiéu qua va ghi nhan lién tuc

o B W N

Q9. Kha ning xir ly tinh huéng
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Cac phuwong an lya chon SA

Khong c6 kha niang xir ly tinh huéng tic thai

Han ché trong xu ly tinh huéng tic thoi

Binh thuong

Kha ning xu ly tot

gl B~ W N

Kha ning xir ly rat tét véi tinh dong bé cao

Q10. Mt s6 quan diém ca nhan nham phat trién dich vu phi tin dung Ngan hang

tai Ngan hang dang cong tac?



