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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Thi trudng Viét Nam dang c6 rat nhiéu yéu td dé phat trién mé hinh ngin hang
ban 1é. Trong d6, 2 yéu td quan trong nhat 1a: Thir nhét, Viét Nam, ciing nhu nhiéu
nén kinh té khac, c6 hon 90% doanh nghiép thuoc doanh nghiép vira va nho - d6
mot hé thong khach hang tuwong thich t6i wu véi cac san pham, dich vu cia ngin
hang ban 1¢. Thir hai, mot nén kinh té ¢4 dan s 16n hon 96 triéu dan, trong do, hon
50% thudc d6 tudi lao dong véi thu nhap dau nguoi & muc trung binh — cho thay
tiém nang tiéu thu cua mot thi truong phat trién ngan hang ban 1é rong 16n. Mat
khac, hoat dong ban 1¢ mang lai rui ro thap, dap tmg nhu cau phan tan rii ro song
dem lai ti suat loi nhuan kha va 6n dinh. Pay 13 nhimg 1y do chinh khién cho céc
ngan hang ¢ Viét Nam coi ngan hang ban 1¢ 13 trong tim va phai uu tién dau tu phat
trién

Pé ludn gitr viing thi truong va khong ngung 16n manh, Ngan hang thuong
mai c6 phan Quéan Doi di Iya chon phat trién dich vu ngin hang ban 1é song song
v6i cac san pham dich vy truyén thong Ngoai cac Chi nhanh, Phong giao dich,
Ngan hang TMCP Quan Ddi co6 thé phat trién dich vu ngan hang ban 1é tt hon
trong thot gian téi.

Xuit phat tur thuc té do, toi da lya chon dé tai: “ Phat trién dich vu ngan
hang ban 1é tai Ngin hang thwong mai co6 phin Quén ddi” véi mong muén tir
thuc té phan tich, nghién ctru tinh hinh hoat dong phat trién dich vu ngan hang ban
1¢, dé c6 thé dwa ra mot sd ¥ kién va giai phap nham thic day su phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang TMCP Quéan D4i trong giai doan hién nay

Hon ntta, hién nay, lgi nhuan tr mang cho vay khong con cao nhu trudc, khi
tran ting trudng tin dung ¢ dau hiéu giam, céc goi tin dung lai chia dung nhiéu rai
ro. Dé giai quyét bai toan nay, tir nam 2010, cac ngan hang di c6 budc chuyén trong

chién lugc khi mot s6 ngan hang da dinh vi huéng phét trién tro thanh “ngan hang



ban 1¢ hang dau”. Cac Ngin hang thwong mai lén nhu: Vietcombank, BIDV,
Vietinbank hay cac Ngan hang nudc ngoai nhu ANZ, SHB, Citibank bén canh viéc
phat trién dich vu ngan hang ban budn thi muyc tiéu tro thanh ngan hang béan Ié hang
dau ciing dang duoc ho nhim dén. Véi cac ngan hang thwong mai khac nhu:
VPBank, ACB, Techcombank, VIB... thi duong nhu ban 1é la muc tiéu dugc Xac
dinh ngay tir nhitng ngay dau. Ngay ca ¢ nhitng ngan hang ban c6 phan cho déi tac
chién lwoc, bén canh viéc tim ddi tac c6 tiém luc tai chinh tét thi ho ciing wu tién
cho nhitng ngan hang co tiém luc san vé mang ban 1é véi hy vong thong qua viéc
trg thanh doi tc chién lugc cua nhau cac ngan hang nay sé tan Coéng duoc mot cac
nhanh nhat vao thi truong ban ¢ cua Viét Nam.
2. Tong quan veé van dé nghién cieu

Hoat dong phat trién dich vu ngan hang ban Ié 1a van d& dugc nghién cuu
nhiéu trén thé gidi va ciing 1a van dé dugc cac nha nghién cau tai Viét Nam rat quan
tam. Nhitng nam gan day rat nhiéu Ngan hang ma rong va phat trién rat manh mang
Ngan hang béan Ié. Ngan hang TMCP Quén d6i ciing vdy, dang day manh phét trién
dich vu Ngan hang ban lé. Tuy nhién, c6 mot kénh ban I¢ rat hiéu qua 1a Trung tam
Dich vu khach hang chua thuc sy duoc 1anh dao Ngan hang Quéan doi quan tam va
phat trién.

Cho dén nay di co rat nhiéu bai bao, hoi nghi, dé tai nghién ciu ban vé hoat
d6ng phét trién dich vu ngan hang ban 1¢ nhu:

- Pé tai “Nang cao chét luong dich vu ngan hang ban Ié tai ngan hang
TMCP Xuit Nhap Khau Viét Nam”- Luan van Thac sy - Tran Thi Tram Anh —
Truong dai hoc kinh t& TP.H6 Chi Minh. Luan vin d4 di sdu vao phan tich, danh gia
chat luong dich vu cua Eximbank trong thoi gian qua; phan tich cac nhan té tac
dong dén chat luong dich vu caa Eximbank. Dé tir d6 dé xuat ra céc giai phap vé
nang cao co so vat chat, chat luong nguon nhan lyc, vé nang cao ning luc tai
chinh... dé c6 thé nang cao chat lugng dich vu ngan hang ban 1¢

- Pé tai “Pay manh dich vu ngan hang ban Ié tai ngan hang TMCP Céng

thuong Viét Nam - Bai hoc kinh nghiém tir mot sé ngan hang nuwdc ngoai tai Viét



Nam” — Luan vin Thac S§ nam 2011- Vii Thi Héng Anh —Dai hoc Ngoai Thuong.
Luan van trén co sd hé théng hoa vé dich vu ngan hang bén I¢, phan tich thuc trang
hoat dong phat trién dich vu cia ngan hang véi nhitng thanh Céng di dat duoc ciling
nhu nhitng han ché con ton tai: vé san pham dich vy con chua da dang, chua tao ra
su khéc biét; vé kénh phan phdi truyén théng phan bé chwa dong déu, kénh phan
phdi dién tir méi ding lai & mic do gian don...Trén co s d6 ludn vian ciing da dé
Xuat ra mot sé giai phap twong tng véi cac han ché con ton tai: phat trién san pham
dich vu NHBL; hoan thién va phat trién kénh phan phdi; phat trién nguén nhan luc;
dau tu nang c4p ha tang COng nghé; ting cuong hoat ddng quan tri rai ro; phét trién
dich vu cham soc khach hang.

Tuy nhién, chwa ¢6 Cong trinh nghién ciu nao nghién ciru chuyén sau dén
viéc hoan thién phat trién dich vu Ngan hang ban I¢ tai Ngan hang TMCP Quan ddi.

Trén co s& nhiing ly thuyét co ban va nhiing tai liéu tham khao, t6i s& di sau
phan tich thyc trang hoat dong ngan hang béan I¢ tai Ngan hang TMCP Quan doi, dé
tir 46 dua ra cac giai phap day manh hoat dong ngan hang béan 1é tai Ngan hang
TMCP Quan doi.

3. Muc dich nghién ciru

Mot mat luan van hé théng héa 1y luan vé phat trién dich vu ngan hang ban 1é,
phan tich nhitng nhan t6 anh hudng dén dich vu ngan hang ban 1é. Cu thé nghién
ctru tra 101 cdu hoi: Thé nao 1a dich vu ngan hang ban 16? Dich vu ngan hang ban 1¢
bao gém nhiing gi? Phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ nhu thé nao?

Vé mit thuc tién: Phan tich, té)ng hop thuc trang hoat dong phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang TMCP Quan dgi. Trén co s¢ nhiing thanh tyu dat
dugc cling nhu nhitng han ché van con ton tai dé tir 46, dé xut ra cac giai phap tao
nén tang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ cho Ngan hang trong thoi gian t6i. Cu
thé nghién ctru tra 16i cdu hoi: Hoat dong phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai
Ngan hang TMCP Quan Doi trong nhiing nim gan diy nhu thé nio? Ngan hang
Quan Doi can lam nhitng gi va lam nhu thé nao dé phat trién dich vu ngan hang ban

1€?



4. Poi tweng va pham vi nghién cieu
- Doi twrong nghién cizu: Phét trién dich vu ngén hang ban I¢ caa Ngan hang

TMCP Quan doi
- Pham vi nghién cizu: Hoat dong phat trién dich vu ngan hang ban I¢ tai

Ngan hang thuong mai ¢4 phan Quan doi trong nhitng nim gan day
5. Phwong phap nghién citu cia dé tai

- Luén van st dung phuong phdp bién chiing duy vat va phuong phap duy vat
lich str dé phan tich xu thé hoat dong phat trién dich vu Ngan hang ban 1& cia cac
Ngan hang thuong mai ¢ phan trong giai doan hién nay va ciia Ngan hang TMCP
Quan doi

- Luén vin sir dung phuong phap so sanh, dbi chtng, phan tich, tong hop

- Phuong phap nghién ctru tai liéu dugc stir dung dé thu thap thong tin vé co so
1y thuyét trong so liéu thong ké.
6. Két cau luan vin

Ngoai phén mé& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao, luin vin co két
cu gom 3 chuong:

Chwong 1: Co s6 1y luan vé phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢

Chuwong 2: Thuc trang phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang
TMCP Quan doi

Chuwong 3: Mot sb giai phap phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ tai Ngan
hang TMCP Quén do6i.



Chuong 1 - CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG BAN LE

Trén co s¢ tong hop cdc phiong phdp nghién ciru khoa hoc, O chirong I gidi
thiéu nhiing vdn d@é co so Iy ludn co ban nhat vé dich vu ngan hang ban lé, dac
diém, vai tro, va cac san pham dich vu cia né. Pong thoi ciing lam ré cdc hoat
dgng phat trién dich vu ngan hang ban lé, va cac nhan té anh huéng dén hoat déng
phét trién dich vi ngan hang ban 1é.

1.1. Dich vu ngan hang ban 1é cua cac ngan hang thwong mai
1.1.1. Khai niém dich vu ngidn hang ban [lé[5]

Céc dich vu ngan hang trén thé gidi da thuc su bung nd trong vong 20 nim tré
lai day, l1am thay doi cach tiép can vé cac hoat dong co ban ciia mot ngan hang
throng mai. Cac ngan hang trén thé gigi di phét trién hoat dong hudng téi d6i
tuong khach hang, day 1a mot xu thé tit yéu vi né dam bao quan 1y rui ro hiru hiéu
hon, cac dich vu dugc cung ttng mdt cach tdt nhat cho ting doi tuong khach hang,
hoat dong kinh doanh, thi truong, san pham muc tiéu cé dinh hudng rd rang gitp
ngan hang dat duoc hiéu qua toi wu. Tir nhitng 1y do trén, co cdu to chirc hoat dong
clia cac ngan hang c6 su thay doi, theo d6, ngan hang phat trién theo mé hinh khéi,
bao gom hai khéi chinh 1a “khdi ngan hang ban 1& — phuc vu d6i tugng khach hang
ca nhan” va “ khdi ngan hang doanh nghiép - phuc vu khach hang t6 churc”.

Hi¢n nay chua c6 dinh nghia chinh xac vé khai niém dich vu ngan hang ban 1¢.
Céc quan diém vé dich vu ngan hang ban 1¢é dya trén loai hinh dich vu hodc ddi
tuong khach hang ma céc san phim hudng t6i. Theo cach hiéu phd bién nhit, ngan
hang ban 1é 1a hoat dong cung cip cac san pham dich vu tai chinh chu yéu cho
khach hang 1a c4c ¢4 nhan, cac ho gia dinh va cac doanh nghiép vira va nho.

Theo dinh nghia cta T6 chirc thuong mai thé gidi: “ Ngan hang ban 1¢ 14 noi
khach hang ¢4 nhan c6 thé dén giao dich tai nhitng diém giao dich ctiia ngan hang dé
thuc hién cac dich vu nhu: gui tién tiét kiém, kiém tra tai khoan, vay von, thé tin
dung, thé ghi ng va cac dich vu khac di kem”.[12]

Tir dién giai nghia Tai chinh - Pau tv — Ngan hang - Ké toan Anh Viét, Nha



xuét ban khoa hoc va kinh té nam 1999 dinh nghia : “Dich vu ngan hang ban I¢ 1a
cac dich vu ngan hang dugc thuc hién vdi khach hang 1a Cong chung, thuong co
quy mé nho va théng qua cac chi nhanh”.[12,trl]

Theo cac chuyén gia kinh té cua Hoc vién CoOng nghé Chau A —AIT cho réng:
“ngan hang ban 1¢ 1a ngan hang cung tng san pham dich vy t&i ting ca nhan riéng
1¢, cac doanh nghiép vira va nhd thong qua mang ludi chi nhanh”. Khach hang cé
thé tiép can truc tiép vdi san pham va dich vu ngin hang thong qua cac phuong tién
dién tir vién thong va COng nghé thong tin. [12,tr2]

Mot s6 chuyén gia khac nhin nhan dich vu ngan hang ban 1¢ trén phuwong dién
nha cung cap dich vu véi khau phan phbi giit vai tro quyét dinh. “Ban 1¢ 1a hoat
dong cua phan phdi ma trong d6 trién khai cac hoat dong tim hiéu, xuc tién, nghién
ctru, thir nghiém, phat hién, trién khai cac kénh phan phdi hién dai ma noi bat 1a
kinh doanh qua mang” (Jean Paul Vontron — Ngan hang Forties).[12,tr1]

Tir nhitng khai niém trén c6 thé di dén két luan vé DVNHBL nhu sau:

Dich vu ngin hang ban 1é 13 dich vu ngan hang cung ng cic sin phim
dich vu tai chinh t¢i tirng c4 nhan riéng 1é, cic doanh nghiép vira va nhoé thong
qua mang lwéi chi nhanh, hoic viéc khach hang c6 thé tiép cin truc tiép voi
san pham dich vu ngin hang thong qua phwong tién thong tin, dién tir vién
thong.

1.1.2. Cac ddic diém ciia dich vu ngin hang bdn 16[13]
1.1.2.1. Khach hang

Dich vu ngan hang ban 1¢ 13 thi truong rong 16n va tiém ning. Do do6, doi
tugng phuc vu rt 10n, gdm nhiéu thanh phan trong xa hoi, ngan hang ciing phai tim
hiéu khach hang 1a ai, can gi dé dua ra nhitng san pham va chinh sach cham soc
khach hang phu hop nhat. Dbi voi cac khach hang 1a ¢4 nhan, do trinh 6 va hanh vi
tiéu dung khac nhau do d6 nhu cau vé cac san pham dich vu ngan hang ciing khac
nhau. Ddi v6i cac khach hang co trinh d9, c6 am hiéu vé linh vyc tién té ngan hang
ho ¢6 nhu ciu vé nhiing dich vu ngan hang hién dai, ti€n ich déng tho1 ho quan tdm

to1 chinh sach cham séc khach hang ctiia ngan hang, ho luén nhay cam véi gia ca, lai



sudt va cac ché do cua ngan hang. Con dbi v6i khach hang ca nhan c6 trinh d6 thap,
c6 thé trong cdy vao kha nang tu van clia cac nhan vién ngan hang trong viéc quan
Iy tai chinh cua minh. Do d6 trong hoat dong ban 1€, viéc phan doan thi truong
khach hang 13 vin dé dang quan tdm cua cac ngan hang trong qua trinh thiét ké san
pham tiép thi va phat trién san phdm ctia minh.
1.1.2.1. San phafm dich vu da dang

Dich vu ngan hang ban 1¢ phuc vu truc tiép cho nhu cau tiéu dung, cho san
Xudt va sinh hoat. Vi thé, né tuan theo nhiing yéu cau do chinh ngudi tiéu dung dit
ra chit khong phai nhu cu cua to chirc tai chinh méi gidi trung gian. D6 1a Cong
dung thuc té, thoa man nhu cau cia con ngudi rat da dang va phong pha do d6 dé
dap ung duoc khach hang mot cach tét nhat, cic ngan hang khong ngimg d6i moi
cac g6i san pham ctia minh dua ra véi tién ich hap dan khach hang, xu huéng nhanh
chong, tién loi, an toan, hi¢u qua, chinh xac.
1.1.2.2. Gid tri giao dich

S6 lugng cac khoan giao dich 16n nhung gia tri cia nhitng khoan giao dich
nho. Vi cung cp dich vu cho tiéu dung nén gid tri nhitng khoan giao dich nhé hon
ban budn, dong thoi, pham vi khach hang rong, da dang nén sé luong cac khoan
giao dich 16n. Tuy nhién, muén mé rong quy mo cia giao dich thi phai thu hat
khach hang bai su da dang vé ching loai giao dich va c¢6 nhiéu hinh thirc khuyén
mai cling nhu nhiéu tién ich di kém.
1.1.2.3. Nén tang Cong nghé théng tin

Hién nay véi sy phat trién khong ngimg cia COng nghé thong tin, va yéu cau
ngay cang da dang ctia khéi khach hang c4 nhan, gia ting ham luong COng nghé 1a
mdt trong nhiing phuong thirc tao gia tri gia tang va nang cao suc canh tranh cua
cac san pham cung cip. San pham dich vu ngan hang ban 1é phai dya trén nén tang
ctia hé thong thong tin hién dai. Cong nghé thong tin 1a tién dé quan trong dé luu
gilr va xu ly co s¢ dir li€u tdp trung, cho phép cac giao dich truc tuyén duoc thuc
hién; hd tro trién khai cac san pham dich vu ngin hang ban 1¢ tién tién nhu chuyén

tién tu dong, huy dong vén va cho vay dan cu dudi nhiéu hinh thirc khac nhau. Nho



kha ning trao d6i thong tin tirc thdi, Cong nghé théng tin gop phan ning cao hiéu
qua cua viéc quan tri ngan hang, tao diéu kién thyc hién mo hinh xtr 1y tap trung cac
giao dich c6 tinh chat phan tan nhu chuyén tién, giao dich thé, tiét giam dang ké chi
phi giao dich. Cong nghé thong tin ¢6 tac dung tang cuong kha nang quan tri trong
ngan hang, hé théng quan trj tip trung s& cho phép khai thac dit liéu mot cach nhét
quan, chinh xac, nhanh chéng.

Hon niia, su phat trién cua khoa hoc ky thuat, dién tu vién thong, internet cac
ngan hang ban 1é méi co6 thé cung cap ngay cang nhiéu cac san pham ban 1é cho moi
d6i twong khach hang, dién hinh 1a dich vu thanh toan thé qua mdy rut tién ty dong
ATM, cac dich vu ngan hang dién tr tai nha qua dién thoai va mang internet.
Khoang cach dja Iy khong con 1a van dé trong giao dich, cac ngan hang trong nudc
gid ddy c6 thé tiép can t6i cac khach hang ¢ khap moi noi trén thé gidi, cé thé noi
hoat dong ngan hang gid day duoc toan cau hoa, tao diéu kién thuan loi cho cac
dich vy ngan hang phat trién.

Ngay nay, khi cac ngan hang da y thirc dugc tiém ning cta hoat dong ngin
hang ban 1¢ thi vin dé tmg dung COng nghé hién dai 14 van dé hét sirc quan trong.
Ciing do tam ly va trinh d6 cta cac khach hang c4 nhan hét suc da dang nén ho vira
mudn c6 duoc dich vu tdt nhat voi chi phi thép nhat, vira tiét kiém duoc thoi gian
giao dich va mong mubn duge phuc vu bat ¢t khi ndo ho c6 nhu cau. Do d6, cac
ngan hang phai sir dung luong von dau tu ban dau rat 16n dé thiét 1ap co s ha tang
vé dia diém giao dich, hé théng CNTT hién dai dam bao khach hang co thé truc tiép
sir dung san pham tai dia diém giao dich ciia ngan hang, tir nha, vin phong ctia
khach hang mot cach an toan.
1.1.2.4. Hé thong phdn phoi phat trién rong khdp

Dé cung tng duoc san pham cho mot pham vi khach hang rong bai su da dang
vé d6i tuong khach hang, khoang cach dia ly, phong pha vé chiing loai va quy mo
doi hoi cac ngan hang can phai co nhiéu chi nhanh, dia diém giao dich, cing sb
lwong nhan vién 16n dé tiép can va dap tng nhu cau sé lugng 16n khach hang. Bén

canh cac kénh phan phdi truyén thong nhu cac phong giao dich, cic ngan hiang ban



1¢ hién nay d3 c6 nhirng kénh phan phdi méi nhuw ATM, CDM, POS, SMS banking,
Mobile banking, Internet-banking, live bank nham dép tng tSt hon nhu cau cia
khach hang va giam chi phi ¢6 dinh cho ngan hang. Dé thuén tién cho viéc giao dich
cua khach hang, cac ngan hang nén chon cac trung tdm thuong mai, noi dan cu sinh
séng dong dac dé mé cac phong giao dich phuc vu khach hang s& ¢6 hiéu qua hon.
1.1.3. Vai tro ciia dich vu ngdn hang bdn lé[4,tr9-tr15],[3]
1.1.3.1. D6i véi Xa hoi
Dich vu ngan hang béan 1¢ phat trién day nhanh qua trinh luan chuyén tién té,

tiét kiém chi phi x4 hoi, 1a diéu kién thiic day san xuat, luu thong hang héa va dich
vu phét trién. Ngoai ra gitp Nha nudc c6 thé kiém soat dugc giao dich cua dan cu
va nén kinh té, gitp cho viéc ngan chan cac té nan kinh té, x3 hoi nhu tron thué, rira
tién... dong thoi gop phan dé dang hon cho cac ngan hang trung wong trong diéu
hanh chinh séch tién té..
1.1.3.2. Poi véi cdc Ngdn hang thiwong mai

- Dich vu ngan hang ban 1¢ phét trién gitip ngan hang thu hiit duoc nhiéu khach hang,

mé rong thi phan, nang cao vi thé

- Dich vu ngan hang ban 1¢ phat trién tao diéu kién cho ngan hang ting doanh thu va

loi nhuan

- Dich vu ngén hang ban 1¢ phat trién tao diéu kién cho cac ngan hang phén tin rui ro

- Dich vy ngan hang ban 1¢ phat trién gop phan mé rong quy moé va mang ludi tang

thuong hiéu ngan hang trén thi truong
1.1.3.3 Poi véi Khdch hang

Viéc phat trién cac dich vu ngan hang da dang, tién ich giip cho moi ca nhan

trong xa hoi dé dang tiép can véi ngan hang, tiét kiém thoi gian, chi phi tir 6 thu
loi nhuén cho chinh minh. Dich vu ngan hang ban 1é phat trién giup khach hang tiét
kiém do dau tur vao noi c6 1ai suat hop 1y, it rti ro vai chi phi, thoi gian thap nhat.
Moi khoan thu nhép cia ca nhan dugc gui vao ngan hang khong nhitng mang lai thu
nhap tir 14i sudt ma con cho phép tiét kiém chi phi co hoi, tiét kiém thoi gian nhan

tién, kiém dém tién mat, di lai.. .D@)ng thoi, dich vy ngan hang ban 1é phat trién giup



10

cac c4 nhan, ho gia dinh, doanh nghiép c6 ngudn vén véi 13i suat hop 1y dé cai thién
doi séng, dau tu san xuat, kinh doanh théng qua ngudn vén vay ciia NH.
1.1.4. Cdc Sin pham va dich vu ngin hang ban 16[7],[1,tr19-37],[2],[3]
1.1.4.1. San pham Huy déng von

Céc san pham huy dong vdn dan cu dugc coi 1a dong luc ting truéng hang dau
cho cac ngan hang thwong mai cung cip ngudn von gia ré, on dinh cho ngan hing
dong thoi mang lai mot co sé khach hang phong phu, ting cuong mbi quan hé giira
ngan hang va khach hang.

-Dic diém ctia ngudn von huy dong tir ca nhan:

+Kha nang huy dong von tap trung tai mot sé dia ban va mot s6 khach hang:
huy dong von thong qua tai khoan tién giri thanh toan, tién giri tiét kiém, gidy to co
gia, tap trung chu yéu tai nhitng do thi phat trién vé kinh té xa hoi, Céng nghiép,
dich vu va phat trién Cong nghé.

+Gia von khong dong nhit giita cac dia ban, thoi diém huy dong

+Cac san pham huy dong vén dan cu 1a san pham dich vu tai chinh co ban ,
no6i chung c6 tinh chuan myc kha cao va kho dé khéac biét hoa. La san pham truyén
théng 1au doi, co ban va tuwong ddi don gian, cac san pham huy dong vén dan cu
hau nhu khéng c6 su khac biét dang ké giita cic ngan hang.

-Vai tro cia ngudn von huy dong dan cu d6i voi ngan hang

+Péng gop quan trong vao viéc ting trudng ngudn vén cho NHTM

+Tao ngudn von trung dai han chii yéu cho ngan hang.

+Tang tinh 6n dinh, bén viing twong dbi cho nguén von huy dong do kha ning
chu chuyén ctia ngudn tir dan cu kha thap, it chiu tac dong boi yéu t6 thoi vu. ..

+ Gilp ngén hang thuong mai xay dung mang ludi khach hang da dang, rong
khip 1am nén tang dé phat trién cac san phan dich vu ban 1é khac
1.1.4.2. San pham Tin dung

Dich vu tin dung bén 1¢ bao g@)m: Cho vay cé4 nhan, ho gia dinh
Dic diém ciia san pham dich vu tin dung bdn Ié:

-Thi truong rong va khong ngung tang trudng
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- Kha ning tra no thay d6i nhanh chéng khi khach hang thay d6i diéu kién, moi
trudng lam viée. Kha ning bu dip tir cac ngudn khac trong truong hop co thé xay ra hau
nhu khong c6. Ngan hang can c6 giai phap phong ngira cho nhimg trudng hop nay.

- Gia trj timg mén vay thudng nho 1¢, phan tan dan dén tang chi phi quan 1y

- Ludn t6n tai nhom khach hang chay i, lira ddo vi vay doi hoi ngan hang
tham dinh cho vay c6 kinh nghiém va can bo c6 dao dirc nghé nghiép.

Vai tro ciia tin dung bdn 1é doi véi ngin hang

Tin dung ban 1€ c6 vai tro quan trong trong viéc tdng trudng tin dung cho céc
ngan hang. Cho vay ca nhan la mot bd phan nghiép vu cho vay cua ngan hang
thuong mai bén canh cho vay céc to chuc kinh té, toc do cho vay ca nhéan ting
nhanh gép phan thuc ddy nhanh du ng, dong nghia véi ting ngudn thu nhép cho
ngan hang. Gitp xay dung mang ludi khach hang da dang, rong khip 1am nén tang
dé phat trién cac dich vu ngan hang ban 1¢.
1.1.4.3. Dich vu Thanh toan

Dich vu thanh toan qua ngan hang 13 thanh toan khong ding tién mit, trén co sO
ngan hang trich chuyén tién tir tai khoan ctia nguoi ndy chuyén sang tai khoan ctia ngudi
khac theo 1énh cta chi tai khoan va dugce hudng mot khoan phi nhat dinh.

Hién nay ngan hang thuong mai ap dung phd bién cac phuong thirc thanh toan
nhu: Chuyén tién trong ndi bo hé thong ngan hang, chuyén tién qua hé thong citad,
chuyén tién nhanh 247 qua Napas, chuyén tién ra nuwéc ngoai va thanh toan bu tri.
Cac hinh thurc thanh toan bao gff)m: Uy nhiém chi, Uy nhiém thu, séc, thé,..

Vi ngan hang thuong mai cung tng cac dich vu thanh toan s& mang lai nhiéu
tién ich cho chi thé trong nén kinh té, d6 1a sy trg gitp thanh toan khong dung tién
mat, thanh toan vugt pham vi lanh thd cua mot quéc gia, thé thirc thanh toan d&
dang, thuén lg1 va nhanh chong, dam bao an toan trong thanh toan.

Dich vu thanh toan dong vai tro cuc ky quan trong trong vi¢c tao doanh thu
cho ngan hang thuong mai
1.1.4.4. Dich vu The

Dich vu thé bao gdm dich vu phét hanh thé va dich vu thanh toan the.
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Thé thanh toan bao gom hai loai 1a thé ghi ng va thé tin dung.

Thé ghi no két ndi tryc tiép t6i tai khoan cua khach hang va tai khoan cua
khach hang s& bi ghi no ngay khi khach hang st dung thé dé thanh toan. Mang dich
vu phat hanh thé ghi ng 1a mot kénh thu hiit ngudn von véi chi phi vén thép.

Thé tin dung khong két ndi voi tai khoan cua khach hang Ngan hang cung cap
cho chu thé mét han muc tin dung nhat dinh dé chu thé thuc hién chi titu.Hang
thang, ngan hang sé gui cho chu thé mot ban sao ké cac khoan ma chu thé da thuc
hién chi tiéu.Han murc tin dung s€ duogc 1ap lai mot cach tuan hoan khi chu thé thanh
todn dung han cac khoan chi ti€u trong ky.Thé tin dung dugc phat hanh trén co so
tai san dam bao ciia khach hang hoic trén co sé tin chap, do quy dinh ciia ngan hang
d6i voi timg khach hang. Dich vu thanh toan thé dem lai mot ngudn thu phi dang ké
d6i v6i cac ngan hang. Ngudn thu phi cht yéu 1a phi thu tir cha thé bao gom: phi
thudng nién, phi giao dich, phi chuyén dbi ngoai t&, phi thanh toan sao ké, va phi
giao dich thu tir cac don vi chép nhan thé.
1.1.4.5. Dich vu Ngan hang dién tw

Internet banking: dich vu nay giup khach hang chuyén tién trén mang thong
qua cac tai khoan ciing nhu kiém soat hoat dong cia cac tai khoan nay. Pé tham
gia,khach hang truy cdp vao website hodc App cta ngan hang va thuc hién giao
dich tai chinh, truy van thong tin can thiét. Thong tin rat phong phu, tir chi tiét giao
dich ctia khach hang dén nhiing thong tin khac vé ngan hang. Khach hang ciing co
thé truy cip vao cac website khac d¢ mua hang va thuc hién thanh toan véi ngan
hang. Tuy nhién, khi két n6i Internet thi ngan hang phai c6 hé théng bao mat du
manh dé ddi pho véi rii ro trén pham vi toan cau. Day 13 tré ngai 1on ddi voi cac
ngan hang tai Viét Nam vi dau tu vao hé théng bao mat rat ton kém.

Home banking: véi ngan hang tai nha, khach hang giao dich vdi ngan hang
qua mang nhung 1a mang ngi by (Intranet) do ngan hang xay dung riéng. Cac giao
dich duogc tién hanh tai nha, van phong, Cong ty thong qua hé théng may tinh nbi
v6i hé théng may tinh ctua ngan hang. Thong qua dich vu home banking, khach

hang c6 thé thuc hién céc giao dich vé chuyén tién, liét ké giao dich, ty gia, 1i suat,



13

gidy bao ng, bao co,... Dé str dung dich vu home banking, khach hang chi can c6
may tinh (tai nha hodc try s) két ndi voi hé théng mdy tinh ctia ngan hing thong
qua modem — dudng dién thoai quay sb, khach hang phai dang ky sé dién thoai va
chi s6 dién thoai nay méi duoc két ndi v6i hé thong Home banking ciia ngan hang.

Phone banking: Pay 1a san pham cung cip thong tin ngin hang qua dién thoai
hoan toan tu dong. Do tu dong nén cac loai thong tin duogc an dinh trudc, bao gém
thong tin vé ti gia hdi doai, 14i suit, gia chimg khoan, thong tin ca nhan cho khach
hang nhu s6 du tai khoan, liét ké nam giao dich gan nhét trén tai khoan, cac thong
bao méi nhit... Hé théng ciing tu dong giri fax khi khach hang yéu cau cho cac loai
thong tin noi trén. Hién nay, qua phone banking, thong tin dugc cap nhat khac véi
trudc day, khach hang chi c6 thong tin cta cudi ngay hém trudc.

Mobile banking: 1a hinh thtrc thanh todn truc tuyén qua mang dién thoai di
dong. Phuong thirc ndy duoc ra doi nham giai quyét nhu cau thanh toan giao dich
c6 gia tri nho hodc nhiing dich vu ty dong khong c6 ngudi phuc vu..

Call center: 1a hinh thirc cung cap cac dich vu cham séc cho khach hang qua
dién thoai. Do quan 1y dir liéu tip trung nén khach hang co tai khoan tai bét ky chi
nhanh nao van goi vé mot sd dién thoai cb dinh cta trung tAm nay dé duoc cung cap
céc thong tin lién quan dén c4 nhéan, duoc tu van vé cic san pham ciia ngan hang,
hay dé giai dap cac khiéu nai,.... Khac véi phone banking chi cung cap cac loai
thong tin dugc lap trinh san, call center ¢ thé linh hoat cung cap thong tin hodc tra
101 cac thic mic cia khach hang. Nhuoc diém cua call center 1a phai c6 nguoi truc
24/24 gio.
1.1.4.6. Cac dich vu khac

Bén canh cac dich vu tin dung va dich vu tién giri, cic ngan hang ban 1¢ ciing
cung cap cac dich vu tai chinh cho ¢4 nhan va cac doanh nghiép vira va nho.

Céc dich vu tai chinh danh cho ca nhan bao gém cic san pham dau tu (nhu
quy dau tu, san pham guri gop tiét kiém hang nam), cic san pham moi gidi bao
hiém, ké hoach tai chinh c4 nhén - huu tri.

Céc dich vu danh cho doanh nghiép vira va nho bao gém cac dich vu thanh
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toan, kiém dém tién mat, dich vu bao hiém, dich vu thanh toan luong.
1.1.5. Cdc Kénh phén phéi cung cdp dich vu ngan hang bdn 1é

Trong hoat dong ngan hang ban 1é, kénh phan phdi c6 mét vai trd hét sic quan
trong trong viéc dua san phém dich vu ngan hang dén vé6i khach hang.Chi nhanh,
phong giao dich, diém giao dich 13 kénh cung tng dich vu ngan hang truyén thong
ctia hau hét ngan hang. Hién nay dich vu ngan hang dén v&i khach hang khong chi
con qua mot kénh duy nhét 1a chi nhanh, cac phong giao dich, diém giao dich ma
qua mot loat cac kénh cung tng hién dai khac. Sau day 1a cac kénh phan phdi cua
ngan hang ban 1é:
1.1.5.1. Kénh phdn phéi truyén thong

Kénh phéan phéi truyén thong trong hoat dong cua ngan hang néi chung bao
gém mang ludi chi nhanh, cac phong giao dich, diém giao dich. Tai day cac san
pham dich vu dugc cung tng cho khach hang truc tiép thong qua cac nhan vién
ngan hang. Tuy theo co cdu to chic ciia méi ngan hang, chi nhanh ngan hang,
phong giao dich, diém giao dich c6 quy mo, chirc nang nhiém vy cu thé va cung
g céc san pham dich vu ngan hang ban 1¢ khac nhau.

Cho dén nay, mic du cac ngan hang hién dai c6 kha ning cung cap nhiéu loai
dich vu ngan hang dién tir khac nhau nhung kénh phéan phdi truyén thong van tiép
tuc ton tai. S& di nhu vay vi ngoai nhu cau thuc hién cac giao dich 16n khong thé
thuc hién qua may ATM hay cac kénh dién tor khac, khach hang con cé nhu cau
duoc tu van, duoc trao d6i, dugc cam nhan thuc su vé ngan hang qua chi nhanh,
phong giao dich, diém giao dich cua ngan hang. Mot quan niém co ban ngan hang
c6 mang ludi rong 16n nhét s& thu hat duge sb luong khach hang 16n nhat, mang
luéi cling thé hién quy mo ngan hang va diéu nay c6 lién quan dén sy tin tudng cia
khach hang khi gui tién vao ngan hang. Chi nhanh ngan hang, phong giao dich,
diém giao dich va nhan vién ngan hang dugc coi 1 hién than/bang ching cho sy
dam bao dé khach hang cam thiy tin tuong rang tién cua ho dang duoc cat giri va

quan 1y can than.
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1.1.5.2. Kénh phdn phoi hién dai

Bén canh, kénh phan phdi truyén thong qua mang ludi van tiép tuc phat trién,
mo rong, cac san pham dich vu ngan hang dién tir ngay cang tré nén rong rii va phd
bién. Dich vu ban 1é ctia ngan hang ban 1é phat trién dwa nhiéu vao Gng dung hé
théng Cong nghé. Kénh cung tng dich vu hién dai ra doi va phat trién nhim phuc
vu nhu cau da dang ciia cac khach hang ca nhén tai cac ving dia 1y khac nhau ngay
ca nhitng noi khong c6 chi nhanh hay phong giao dich ciia ngan hang, tao diéu kién
cho khach hang c6 thé tiép can voi ngan hang tai bat ky thoi diém ndo. Kénh phan
phdi hién dai bao gom:

Hg¢ théng ATM

Ngay nay, hé théng ATM d3 tr& thanh hé thong ty phuc vu v6i hang chuc loai
dich vu tién ich khac nhau nhu rat tién mat, thanh toan hoa don, chuyén khoan, truy
van thong tin, dang ky dich vu, ndp tién vao tai khoan, nap tién dién thoai, mua vé
xem phim... V&1 kha ndng nay, hé théng tu phuc vu c6 thé hoat dong thay cho mdt
phong giao dich, diém giao dich voi hang chuc can bo. Viéc xay dung va phat trién
hé thong may ATM 1a mot giai phap tot cho cac ngan hang c6 sd luong chi nhanh it
dé ting cuong kha niang canh tranh v&i cac ngan hanglén da ¢ sd lugng chi nhanh,
phong giao dich rong khip

Ngan hang qua mang (InternetBanking)

Internet 14 kénh phan phéi phuc vu déc luc cho viée phat trién hoat dong ban
1¢ ctia ngan hang thuong mai. Thong qua internet ma cu thé 1a website/App ctia cic
NH, khach hang thyc hién céc giao dich véi ngan hang nhu dang ky hodc huy dich
vu SMS, Phone banking, thay ddi mat khau, truy van thong tin tai khoan, chuyén
khoan trong va ngoai hé théng, gui tiét kiém, vay online, mua bao hiém, thanh toan
trye tuyén mua hang hoa dich vu, truy van thong tin ngan hang nhu san pham dich
vu, ty gia, 13i suét, dia diém. ..

Kénh giao dich nay doi hoi do an toan bao mat cao nhung rat tién loi cho
khach hang. Chi cin c6 mdy tinh c4 nhan két ndi vé6i internet, thuc hién dang ky st

dung dich vu vo6i ngan hang thi khach hang co thé chu dong st dung cac dich vu



16

24/7, khong bi rang budc vé thoi gian dia diém giao dich. Pdi v6i kénh giao dich
internet ngay cang dong vai tro dic biét quan trong khi ma sd lwong khach hang ca
nhan str dung dich vu ngan hang rat 1én va ting tredng nhanh.

Qua dién thoai (Mobile Banking, Telesale, SMS Banking)

Kénh cung tng dich vu ngin hang qua dién thoai cho phép khach hang c6 thé
st dung dién thoai di dong dé thuc hién cac chirc nang truy van thong tin veé san
phém dich vy, ty gia, 1ai suét, céc thong tin vé s6 du, lich st giao dich ngoai ra cac
KH c6 thé chuyén khoan giita cac tai khoan trong va ngoai hé thong, nap tién dién
thoai, thanh toan héa don... PhoneBanking dang tr& 1én phd bién & cac nudc phat
trién va ca cac nudc dang phat trién. Pay 1a kénh ung dung dich vu ngan hang tién
loi cho ca khach hang va ngan hang, khéng yéu cau khach hang phai c6 may tinh ca
nhan, tai bat cr thoi diém, dia diém nao khach hang ciing c6 thé tiép can v4i ngan
hang va thuc hién cac giao dich. Kénh phan phdi nay doi hoi nang luc quan 1y cao
voi su ho tro cia k¥ thuat thong tin

Mang xa hgi (Facebook, zalo,...)

Hién nay, $6 nguoi su dung mang xa hoi rat nhiéu do vay day la kénh thuan
tién cho Khach hang twong tac. Khach hang chi can 1 thiét bi dién tir ¢ bat ky dau
c6 mang internet 13 c6 thé két ndi duoc voi Ngan hang. Ngan hang c6 thé dung
mang xa hoi 1a kénh quang céo chi phi thap dé thu hat khach hang. Tuy nhién, Ngan
hang phai st dung Cong ngh¢ cao dé bao mat dich vu cho KH, ngoai ra phai co sy
turong tac nhanh chong, kip thoi dé dem dén hai long cho khach hang.Kénh nay c6
nhuge diém, néu san phrflm, chat lugng dich vu khong tdt thi cling nhanh chong lan
truyén trén mang, anh hudng dén uy tin cia Ngan hang.

Cic hé thong diém bin hang (Point of Sale - POS)

Hé théng diém ban hang POS 1a hé thdng truc tuyén cho phép khach hang mua
hang chuyén tir tai khoan cua minh t6i tai khoan ciia nguoi ban tai ngan hang khi
mua hang.H¢ théng POS sir dung thé ATM hoic thé ghi no dé khéi dong qua trinh
chuyén tién dién tir. Cac dich vu POS tiép theo danh cho nguoi ban 1a kiém tra hiéu

luc va kha nang chi trd cia ngudi mua, giap tiét kiém thoi gian va loai bé hé thong
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xir y gidy to thi Cong.

Nhin chung, so v&i kénh phan phdi truyén théng 1a cac chi nhanh, phong, diém
giao dich kénh phan phéi hién dai c¢6 nhiéu vu diém nhu hiéu suét phuc vu cao, kha
nang tiy bién theo yéu cau cia khach hang tt hon, chat luong phuc vu dong déu
hon, gidm chi phi hoat dong, cai thi¢n hinh anh thuong hi€u ctia ngan hang, itmg pho
t6t hon v&i nhitng budc phét trién méi cia thi truong, ting cudng thim nhép thi
truong . Viéc phat trién kénh phan phdi hién dai ¢ vai tro rat quan trong trong viéc
tiét giam chi phi nhan lyc — chi phi hoat dong 16n nhat d6i vdi mot ngan hang, cac
chi phi tir gidy to, thu tuc theo quy trinh, ddng thoi giam ap luc Cong viée ddi voi
nhan vién dé ho c6 thoi gian cham soc khach hang hay thuc hién cac giao dich kho,
phuc tap cho khach hang
1.2. Phat trién dich vu ngan hang ban Ié ciia cic ngin hang thwong mai
1.2.1. Khdi niém phdt trién dich vu ngén hang bdn ¢ [12]

Phéat trién dich vu ngin hang ban 1é¢ dwoe hiéu 12 mé rong dich vu ngan
hang bén 1é vé quy mé dong thoi gia ting chét lwong dich vu.

Su phat trién dugc phan tich trén hai khia canh: Phat trién vé chiéu rong va
phat trién vé chiéu sau. Trong d6, phat trién vé chiéu rong dong nghia véi viéc da
dang hoa cac loai hinh dich vy. Phat trién theo chiéu siu dé)ng nghia véi vige gia
tang vé danh muc dich vu két hop voi nang cao chét luong dich vu
1.2.2. Quan diém vé xu thé phat trién dich vu ngan hang bdn 1é [12]

Hién nay, cac ngan hang thuong mai & Viét Nam déu hudng toi phat trién
dich vu ngan hang ban 1¢, day l1a huéng di hoan toan dung, boi 18€:

Trude hét, DVNH ban 1¢ 1 xu hudng tit yéu ciia cac NHTM trén thé gidi
cling nhu & Viét Nam:

- Canh tranh vé dich vu tai chinh ngay cang manh va khdc liét tai Viét Nam.

- Ngay cang c6 nhiéu t6 chirc phi tai chinh tham gia vao linh vyc nay.

- Pay 1a mot tran tuyén moi con boé ngd & mot dat nude dong dan, co tiém
ning phat trién cao trong nhitng nim t6i, tiéu dung dan cu c6 tiém ning ting trudng

Cao.
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- Su da dang trong hoat dong kinh doanh ngay cang manh m¢.

Tht hai, vé& nhan thac. Hién nay, ban lanh dao cua khdi NHTMCP déu xac
dinh muc tiéu hoat dong la trd thanh ngan hang ban 1¢, hudng t&i khach hang ca
nhan, khach hang doanh nghiép vira va nho trong viéc chuyén sang ngan hang da
ning .Cac NHTMNN ciing d3 x4c dinh thi truong ban 1é trong ké hoach co ciu lai
ngan hang, c6 phan hoa ngan hang. Hién tai, thi truong ban 1¢ s& 1a thi truong chu
dao ma cac ngan hang nudc ngoai sé khai thiac manh sau khi di dat chan viing chic
vao thi truong Viét Nam. Tung hé théng NHTM xéac dinh chién lugc thuc hién
DVNH ban 1¢é dua vao:

- Phat trién mang ludi ciia minh,

- Phat trién céac dich vu méi dya trén Cong nghé.

- Phat trién cac nhanh dich vu, dic biét 1a cac kénh phan phéi

- Tao sy khac biét trong DVNH ban 1é: Cac NHTMCP c¢6 chién lugc twong
d6i 16 rang vé chién lugc phat trién DVNH ban 1€ tai cac d6 thi 1on trén nén tang
Cong nghé cao, cung cap dich vu tai chinh tron géi cho khach hang. Nhu vay, & tim
chién lugc, nhan thirc vé DVNH ban 1é da hinh thanh ma hau hét cic ngan hang
trong nudc déu di theo dé phuc vu ddi twong hon 95 triéu ngudi dan. Dé thuc hién
duge chién lugc nay, cac ngan hang can dén nhiéu yéu t6 lién quan.

Thir ba, nhu cau cta xa hoi vé dich vu va céc tién ich cia chung ngiy cang
gia ting va luén doi mai.

1.2.3. Ciic nguyén tic phat trién dich vu ngén hang bdn Ié ciia ngén hang TMCP[12]

Dé phat trién dich vy ngan hang ban 1¢ cic ngan hang thuong mai can tuan thi
cac nguyén tic sau
1.2.3.1. Khach hang lam trung tam cua moi hoat dong

Diéu co ban trong viéc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ 1a thay d6i cin ban
tu duy kinh doanh theo quan diém hudng dén khach hang va lay khach hang lam
trung tdm cta moi hoat dong. Chi khi c¢6 tu duy huéng dén khach hang thi ngan
hang méi dua ra cac chinh sach dung dan, lam hai 10ng khach hang va c6 dong gop

hiéu qua vao phat trién quan hé véi khach hang.
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1.2.3.2. Nang cao toan dién chat lirong cung cdp dich vu
Trong bbi canh viéc canh tranh vé gia ca gdp nhiéu kho khin va ban than

nhiéu ngan hang thuong mai ciing khong c6 dinh huéng sir dung 13i suat nhu Cong
cu canh tranh chu yéu ma xu thé canh tranh chu yéu cua cac ngan hang dac biét
trong linh vuc ban 1¢ 1a xay dung va lién tuc hoan thi¢n trai nghiém vuot troi cua
khach hang khi stt dung dich vu viia minh. Sy hai long cia khach hang la muc ti€u
phan diu trong qua trinh ning cao toan dién chit luong cung cip cac dich vu ngin
hang ban 1é ndi riéng va cac dich vu khac ctia ngan hang thuong mai néi chung.
1.2.3.3. Cdi tién dich vu dé dang va thudn tién hon

Céc ngan hang thuong mai can khong nging sang tao va ap dung cic cai tién
nhiam 1am cho viéc s dung c4c tién ich ngdy cac dé dang va thuan tién hon.
Nguyén tic nay tuy khong phai méi va thuong it dugc coi trong so véi cac muc tiéu
vé doanh s, loi nhuan, thu hut khach hang méi nhung viéc lién tuc cai tién, don
gian hoa quy trinh ddi voi khach hang, dac bi¢t khach hang c4 nhan s€ dem lai sy
hai long va thanh Céng cho ngan hang.
1.2.3.4. Nguyén tdc doi thoai — truyén théng hai chiéu

Nguyén tic d6i thoai — truyén thong hai chiéu khach hang — ngan hang can
dugc ap dung dé ngan hang hiéu rd hon vé cac yéu ciu va mong mudn cua khach
hang dé ngan hang c6 thé giup khach hang c6 Iya chon tét nhat cho minh chir khong
phai ban san pham, dich vu bang moi gia.
1.2.4. Cdc chinh sdch nham phdt trién dich vu ngén hang bdn 1¢
1.2.4.1. Chinh sdch san pham

San pham ngan hang duoc hiéu 1a tap hop nhitng dic diém, tinh ning, Cong
dung do ngin hang tao ra nham thoa min nhu cdu va mong mudén nhit dinh cua
khéach hang trén thi truong tai chinh

Muc tiéu cua chinh sach phat trién san pham: Théa man tot nhat nhu cau
khéach hang, nang cao vi thé hinh anh ngan hang, tao ra sy khac bi¢t cua dich vy,
tang s6 lwong san phim cung tmg..

Noi dung cta chinh sach phat trién san pham: da dang hoa cac san pham dich
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vu, ning cao chét luong san pham, cai tién quy trinh Cong nghé don gian tién ich. ..
1.4.2.2. Chinh sach gia ca

Gi4 san pham dich vu ngan hang duoc biéu hién dudi ba hinh thirc phd bién 14 13i,
phi va hoa héng. Gi4 san phém dich vu ngan hang c6 dac trung kho xac dinh chinh xac
chi phi va gia tri d6i véi timg dich vu riéng biét, c6 tinh da dang va phic tap,

Tién trinh dinh gia cac san pham dich vu ctia ngan hang thudng trai qua 6
giai doan gdm: x4c dinh muc tiéu, danh gia nhu cau, phan tich co cdu chi phi, phan
tich gia ctia cac ddi thu canh tranh, lya chon phuong phap dinh gia, quyét dinh gia.
1.4.2.3. Chinh sach phdn phoi

Kénh phéan phdi truyén thong cht yéu dua trén lao dong truc tiép ctia doi ngii can
bd nhan vién. Kénh phan phéi hién dai ra doi trén co so tién bd khoa hoc ky thuat, dac
biét 1a tmg dung cac thanh tyu COng nghé thong tin trong linh virc ngan hang.

Muc tiéu chinh sach phan phdi: Mé rong thi truong, ting doanh sd hoat dong
va lgi nhuén, nang cao kha nang canh tranh.

Lua chon kénh phan phdi: Cacngan hang c6 thé lya chon mdt hodc nhiéu
kénh phan phdi khac nhau hodc két hop hé théng kénh phan phdi truyén théng va
hién dai.
1.4.2.4. Chinh sdch xiic tién — truyén théng

Hoat dong xuc tién — truyén thong ctia ngan hang gom hé thong cac hoat
dong thong tin, truyén tin vé san pham dich vu ngan hang t6i khach hang nhu hoat
dong quang cao, giao dich ¢4 nhan, tuyén truyén, khuyén mai, marketing, tai tro...
Hoat dong xtc tién — truyén thong duoc tién hanh thudng xuyén, lién tuc va duy tri
trong thot gian dai
1.4.2.5. Chinh sdch phat trién nguon nhan lyc

Nhén vién can bo ngan hang 1a nguoi truc tiép hudng dan, thuc hién quy
trinh dich vu. Ho khong chi c6 vai tro quyét dinh vé s lugng va chét lugng san
pham dich vy cung (g ma con tao nén hinh anh ciia ngan hang trong tam tri khach
hang. Vi vy, ngan hang xem nhan vién nhu 13 nhitng khach hang day tiém ning,

coi trong nhan vién, tdc dong dén long yéu nghé cua nhéan vién, cé nhiing phuong
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phap dong vién su sang tao, tu chu ctia nhan vién.
1.3. Cac chi tiéu phat trién dich vu ngan hang ban 18[4],[2,tr32-47],[8]

Ngay nay, phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ 1a xu thé phat trién cua cac
ngan hang thuong mai. Bang viéc dau tu ning cao trinh do COng nghé, nghién ciru
phat trién san pham dich vu, ddy manh Cong tac marketing, ddu tu co sé vét chat,
chat luong nguén nhan luc... cic ngan hang di khong ngiing da dang héa san pham
dich vy, nang cao chat lugng dich vu. Mbi ngan hang c6 nhiing thé manh va dinh
huéng phat trién dich vu ngan hang ban 1é riéng.Vi vy, trong thuc té khong co chi
tiéu téng hop nao cé thé phan anh mo{t cach chinh xac su phat trién cua dich vu
ngan hang ban 1¢. Tuy nhién, c6 mét sd chi tiéu co ban sau:

1.3.1. Phat trién dich vu ngén hang bén Ié theo chiéu réng dwa vio chi tiéu dinh lwong
1.3.1.1. 86 lwong va ty 1é sir dung dich vu ngdn hang bén 1é

Nhu cau cta khach hang ngay cang da dang va khat khe hon nén ngan hang
nao c6 nhiéu san pham dich vu, khong ngimg cai tién phat trién dich vu, ning cao
chat luong phuc vu khach hang s& 1a ngan hang chién thing trong cudc canh tranh.
Ngay nay, canh tranh bang 13i suat, phi khéng con 1a loi thé ma 13 sb luong cac san
phém dich vu, cac tién ich ctia san phém dich vu da phan anh su phat trién cua dich
vu ngan hang ban 1¢ va khang dinh thuong hiéu ctia ngan hang.

Ty 1€ dich vu ngan hang ban 1¢ dugc xac dinh qua Cong thirc sau:

Ty 1& su dung Doanh sé/ s6 du DVNH 100
DVNHBL

Tong doanh s/ s6 du DVNH

1.3.1.2. 56 lwong va ty I¢é khach hang su dung dich vu NHBL

S6 lugng khach hang 1a ti€u chi quan trong thé hién su phat trién, su thanh
Cong cua san pham dich vu ngin hang noéi chung va dich vu ngan hang ban 1é néi
riéng. Khi ngan hang hoat dong t6t, hidu qua cao thi cang thu hut dugc nhidu khach
hang dac bi¢t trong hoat dong ban 1¢. Voi doi tuong phuc vu la sb dong dan cu, gia
tri giao dich khong 16n thi ) luong khach hang cang lon thé hién sy tin nhiém cao

cua ngan hang. Hon nira khach hang ctia ngan hang ban 1¢ c6 dac tinh 1a tinh trung
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thanh kém, ho sin sang chuyén sang ngan hang khac co 1ai suit, phi hap dan hon,
chat luong dich vy tdt hon. Vi vay, trong diéu kién canh tranh gay gét, cac ngan
hang thuong mai khong ngirng hoan thién, tao dung hinh anh dé giir khach hang ci,
thu hut khach hang méi. Hoat dong ban 1¢ dugc coi 1a phat trién khi ngay cang c6
nhiéu khach hang tin tuéng lya chon sir dung san pham dich vu, gop phan gia ting
thi phan.

Ty 1é KH str dung dich vu ngén hang ban Ié dugc xac dinh qua Coéng thurc sau:

Ty 1&é KHSD S6 luong KH str dung dich vu NHBL
DVNHBLD x100
VNHBL Tong s6 lwong KH st dung DV NH

1.3.1.3. Hé thong kénh phan phéi dich vu ngdn hang bén 1é

Hé thong kénh phan phdi cua ngan hang da ning bao gom: Kénh phan phdi
truyén thong nhu cac chi nhanh trong va ngoai nudc, cac Cong ty con, van phong
dai dién...kénh giao dich hién dai nhu hé théng ATM, CDM, POS, KIOS,
phoneBanking, InternetBanking... Trudc xu thé canh tranh, hé thong phan phéi rong
khip, dic biét 1a kénh phan phdi hién dai phat trién déng vai tro hét sic quan trong
trong viéc dem lai tién ich, tiét giam chi phi, thoi gian thu hat duoc moi déi tuong
khéch hang thé hién sy phat trién vé quy md va kha ning phuc vy ctia ngan hang.
Hé thdng ngan hang ban 1é cing véi viéc thiét 1ap cac kénh giao dich méi, hién dai
da x6a di han ché vé thoi gian, khong gian dem lai tién ich cho khach hang, tiét
kiém chi phi cho ngan hang va toan xa hoi. Pac biét hé thong kénh phan phdi hién
dai ngay cang gop phan gia ting khach hang, ting doanh s hoat dong, tiét giam chi
phi, tang doanh thu va lgi nhuén cho ngan hang.
1.3.1.4. Doanh s6 ciia tirng dich vu ngdn hang ban 1é

Cung véi sy phat trién cua nén kinh té, hé thong cic ngan hang thuong mai
khong ngung phat trién, theo d6 doanh s6 hoat dong cia timg dich vu ngan hang
khong ngimg gia ting. Su gia ting doanh s6 hoat dong cta tirng mang dich vu nhu

doanh sb tién gui tiét kiém, doanh sb cho vay, doanh s phat hanh va sir dung
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thé...thé hién su phat trién cta dich vu ngan hang ban 1¢.
1.3.1.5. Loi nhudn va ty Ié lgi nhudn cua dich vu ngdn hang ban lé

Loi nhuan la muc ti€u séng con cua bat ky hoat dong kinh doanh nao. Hoat
dong dich vu ngan hang ban 1¢ phét trién khong chi ¢ viéc gia ting sd luong khach
hang, da dang héa kénh phan phdi ma con phai co chinh sach gia phu hop, toi da
cac khoan thu tir san pham dich vu ngin hang cua ngan hang ban 1é. Dich vu
NHBLkhong thé coi 1a phat trién néu khong dong gop thuc sy vao loi nhuan Ngan
hang.

Khoé c6 thé xay dung mdt chi tiéu dinh lugng phan anh lgi nhuan thu dugc tir
cac dich vu ngan hang mang lai vi ¢6 nhiing dich vu ngan hang chi dé hd trg cho
cac dich vu ngan hang ban budn, ting cuong vi thé, uy tin cho ngan hang. Nhitng
thu nhap co thé danh gia dugc tir hoat dong cua cac dich vu ngan hang ban 1¢ 1a thu
tur cac dich vu, phi thanh toan, 1ai tir viéc cho vay ca nhan va cac loai chi phi khac...
1.3.2. Phdt trién dich vu ngdn hang bdn Ié theo chiéu sdu duwa vao chi tiéu dinh tinh
1.3.2.1. Sy da dang va tién ich cua dich vu

Su da dang cua san phém dich vu thé hién qua $6 luong san phﬁm dich vu ma
mdi ngan hang c6 thé cung cap thém ra thi truong. S6 danh muc san pham dich vu
gia ting hang nim va nhitng tién ich ma ngan hang cung cip cho khach hang trén
ting loai san pham 12 tiéu chi ddnh gia sy phat trién cua dich vu ngan hang

Tinh tién ich ciia san pham 1a mdt tiéu chi rat quan trong trong viéc danh gia
su phat trién dich vu ngan hang dién tr vé mat chat lugng.Tinh tién ich cua dich vy
thé hién qua viéc rut ngan thoi gian giao dich, giam bét s6 lugng cac chung tir, dé
dang va thuan tién khi str dung. Khi khach hang d3 tim dén va bt dau sir dung cac
san pham, dich vu ctia ngan hang thi yéu cau cua khach hang ngay cang nang cao.
Do do6 dich vu nao c¢o tinh ti¢n ich cao, dap ung duoc dﬁy du cac nhu cau tién ich
hang ngay thi s& dugc sir dung nhiéu. Sy canh tranh do d6 khong chi dién ra gitta
céc ngan hang ma tham chi 1a giita cac san pham, dich vu cta cing mdt ngan hang.
Viéc tich hop nhiéu tién ich trong mot san phim gitp nang cao chét luong dich vu,

giao dich nhanh chéng, thuan tién ciing gitip khach hang théa man véi san pham ma
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ngan hang cung cip, nhd d6 ho sé tim dén voi ngan hang nhiéu hon.
1.3.2.2. Thuong hiéu cua Ngan hang

Mot thuong hi¢u ngan hang tt 1a mot thuong hi€u cé uy tin, dugc sy tin cay
cua nhom khach hang muc ti€u. Thuong hiéu khong chi 1a logo, quang cao ma
thuong hi¢u con la nhitng gid tri dugc khach hang cam nhan va ghi nhan. Mot
thuong hiéu tot s& tao duoc su trung thanh cta khach hang, gitp doanh nghiép tiét
kiém ngan sach tiép thi, dé dang thu hit nhan tai va gia ting hiéu qua kinh doanh.

Hién nay, mot s6 ngan hang thuong mai da quan tdim dén viéc tao dung
thuong hi¢u cho minh, nhu da thay doi logo, da thiét lap tam nhin, s¢ ménh, muc
tiéu, da thiét 1ap hé thong nhan dién thuong hiéu thong nhat cho ngan hang va cac
chi nhanh, di xdy dung quy ché quan 1y thuong hiéu, thiét 1ap bd phan d6 hoa phuc
vu muc dich truyén thong va ndi dung nhan dién thuong hi¢u.

V&1 mot san phém vo hinh 1a chat luong, dich vu thi dé 1am nén mot thuong
hiéu manh. COng thirc co ban dé tao nén gia tri cia mot thuong hi¢u la:

Giatri = (Loi ich)/(Gid).

Trong d6:“Loi ich” = hitu hinh (chi phi, dich vy, san phém, thot gian, tién
loi...) + v6 hinh (hinh 4nh, tim 1y, niém tin...)

1.3.2.3. Uy tin cua ngan hang

Uy tin la diéu kién dé dam bao cho hoat dong kinh doanh va Ia sy tin nhiém,
su tin tuong ciia khach hang ddi véi ngan hang. Dé xay dung uy tin ngan hang voi
khach hang no6i chung dic biét trong linh vuc ban 1é néi riéng, cac NHTM céan ¢
cac yéu to sau:

Yéu t6 bén trong:

+ Nguén von: Vén chu sé hiru, von huy dong, von vay... No la diéu kién tién
quyét dé ngan hang hoat dong tir d6 thuc hi¢n cac giao dich, hoat dong tao nén vi
thé va uy tin trén thi truong.

+ Co cu 6 chirc: Yéu t6 nay khong kém phan quan trong, da hinh thanh nguon
v6n hoat dong lac nay ngan hang t6 chirc hé thdng logic chit ché, nguyén tic.

+ Chét lugng dich vy: Muc ti€u ctia cac ngan hang thuong mai l1a huong dén
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loi nhuan, vi thé ngan hang thuong mai tao ra nhirng dich vu méi dap tng nhu cau
ctia khach hang, thudng xuyén d6i méi, cai tién nham nang cao chét lwong dich vu.
bac biét dich vu hau mai phai dugc chu trong

+ Trinh d6 nang lyc, phong cach phuc vu ctia nhan vién: Tao an tuong, hinh
anh dep, phong cach phuc vu an can chu do, vui vé c¢di mé vé6i khach hang.

Yéu t6 bén ngodi

+ Niém tin cua khach hang: La sy thira nhan cta thi truong,tin tudng veé
Ngéan hang

+ Chinh tri - phap luat: ngan hang lam theo cac quy dinh phap 1y c¢6 lién quan
dén hoat dong kinh doanh

+ Pdi thi canh tranh: Vira 1a ddi tac, vira 1a d6i tha trong kinh doanh
1.4. Nhan t6 anh hwéng dén phat trién dich vu ngan hang ban 18[6],[7]
1.4.1. Nhém nhan t6 khdch quan
1.4.1.1. Moi trwong chinh tri, phap ly

Mot moi trudong chinh tri 6n dinh, mot hé théng van ban phap luat hoan
chinh, ddm bao tinh déng bd, nhat quan, 6n dinh va minh bach s& 1a nhéan td thic
day nén kinh té n6i chung va hoat dong ngan hang noi riéng, dic biét 1a hoat dong
phat trién ngan hang ban 1¢. Chinh vi vay, dé phat trién dich vu can ban hanh céc
van ban, quy pham phap luat cua nha nudc, cua nganh ngan hang va cua ban than
ngan hang vé viéc cung tng dich vu mot cach rd rang, cu thé, xac dinh 1o quyén loi
va trach nhiém cta ngan hang, khach hang dé khach hang thiy rd quyén loi ciing
nhu trach nhiém ctia mdi bén khi sir dung cac dich vu ctia ngan hang.
1.4.1.2. M6i trueong kinh té

Su 6n dinh kinh t& vi mo 1a tién d& quan trong cho sy ting trudng ciia nén
kinh té Viét Nam noi chung va cho su phat trién cua cac dich vu ngin hang ban 16
néi riéng. C6 boén nhan té quan trong trong moi trudng kinh té vi mo anh hudng dén
su phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ d6 1a: Ty 1¢ ting trudng cta nén kinh té, 1ai
sudt, ty gia héi doai, ty 18 lam phat.

Mot moi truong kinh té phat trién, cac bieén so kinh t€ vi mo déu c6 dau hi¢u



26

tdt, tinh hinh hoat dong san xuét kinh doanh phat trién sé tao diéu kién lam kha
nang thanh toan, ting nhu cau chi tiéu, giri tién ciia ngudi dan va nhu cau von cho
doanh nghiép. Diéu nay s& gitip cho cac dich vu cua ngan hang c6 co hoi phat trién.
Nguoc lai, khi nén kinh té suy thoai, that nghiép gia ting, hoat dong san xuat kinh
doanh cta cac doanh nghiép khong hiéu qua 1am nhu cau sir dung cac dich vu ciing
thap di, anh huong truc tiép téi hoat dong cta cac ngan hang. C6 thé néi rang, moi
truong kinh té c6 tac dong rat manh mé dén nhu cau va cach thirc sir dung san pham
dich vu ngén hang cua khach hang.

Bén canh d6, tinh hinh kinh té thé giéi ciing anh hudng khong nho dén hoat
dong kinh doanh ngan hang. Xu hudng toan cau héa véi phat trién thuong mai quoc té
va su di chuyén tu do hon cua cac dong von sé tao diéu kién cho phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢, 14 co hdi md rong thi trudng, thiét 14p kénh phan phdi rong khiap.
1.4.1.3. Moi truong xa hoi

Din s6

Mot dat nude dong dan, ty trong dan s6 tré, trinh do hoc van ngay cang cao,
thu nhap tuong d6i 6n dinh 13 diu kién tién quyét,la thi trudng tiém ning cho viéc
phat trién dich vu ngan hang ban 1é clia cac ngan hang thuong mai dé phat trién cac
dich vu ngan hang ban l¢.

Yéu t6 tim Iy, thoi quen:

Tam 1y, théi quen ciia ca nhan déng vai tro quyét dinh lya chon san pham
cta tmg khach hang. Théi quen dung tién mit khién cho nhiéu ngudi kho chip nhan
viéc sir dung cac phuong tién thanh toan hién dai nhu thé ATM, PhoneBanking,
InternetBanking...vi cho ré“mg st dung tién mit tién hon. TAm 1y ngai thay ddi 1a e
can cho qua trinh phat trién cac san pham dich vu méi cia ngan hang ciing nhu qué
trinh sir dung dich vu méi cta khach hang. Tuy nhién, x3 hoi ngay cang phat trién
thi tu duy va thoi quen clia nguoi dan ciing dan thay d6i ma dién hinh 13 thoi quen
st dung thé hay dich vu tin dung ti€u dung...
1.4.1.4. Murc do hoi nhap kinh té quéc té va canh tranh trong noi bo nganh

Hoi nhap kinh té quoc t€ trong linh vuc ngan hang s€ tao ra mot san choi maoi
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cho cac ngan hang, mot sin choi binh dang trén binh dién qudc té, khong co su
phan biét ddi xur giira ngan hang trong nudc véi ngan hang nudc ngoai. HOi nhap
kinh t& qudc té trong linh vuc ngin hang déng nghia v6i viée giam dan va di dén
x6a bo sy can thiép ciia Nha nude trong linh vuc ngan hang, 1am cho céc loi thé vén
c6 vé khach hang truyén théng, vé mang ludi hoat dong ngan hang trong nudc
khong con nira. Hoi nhap qubc té ngay cang sau rong thi cic ngan hang thuong mai
phai nd Iyc nhiéu hon cho viéc phat trién san phiam dich vu ngan hang ban buén va
ngan hang ban 1é nham dam bao sy 6n dinh va phét trién bén viing trong méi trudng
canh tranh moi.

Canh tranh dem lai l¢i ich cho nguoi sir dung dich vu ngan hang va dem lai
hiéu qua tich cuc cho nén kinh té. Viéc cac ngin hang nudc ngoai gia nhap vao,
cung véi viée phat trién ngay cang nhiéu cac to chirc tai chinh phi ngan hang trong
nudc nhu cac CONg ty bao hiém, quy tiét kiém, quy tin dung nhan dan, cac Cong ty
cho thué tai chinh, Céng ty tai chinh... da lam cho thi truong tai chinh trd nén soi
dong hon, canh tranh gay gt va khoc liét hon. Chinh diéu nay s& tao ra dong luc dé
cac ngan hang ludn phai y thic viée da dang héa va nang cao chit lwong dich vu,
dam bao dap ung ddy du va hoan hao nhitng nhu cau ngay cang cao vé dich vu tai
chinh cua khéch hang.
1.4.1.5. Péi thii canh tranh

Thi trudng tai chinh — ngan hang dang phat trién manh mé. Trong xu hudéng
ctia thé giéi 1a ting dan ty trong dich vu dép tng nhu cau va doi sdng ctia ngudi dan
ngay cang cao, c¢6 rat nhiéu to chirc kinh doanh tham gia cung cap loai hinh dich vu
tai chinh. Bén canh ngan hang thuong mai con mot loat cac t6 chic tai chinh phi
ngan hang khéc ciling tham gia cung cip dich vu nhu céc to chirc bao hiém, Cong ty
tai chinh, tiét kiém buu dién.Dic biét 1a sy tham gia cua cac ngan hang, td chire tai
chinh nudc ngoai vao hoat dong ngan hang lam cho sy canh tranh trong Iinh vuc
nay ngay cang gay gat.

Stc ép vé canh tranh khién cic ngan hang mudn ton tai va phat trién thi can

phai huy dong dugc t6i da tiém lyc tai chinh, luén phat trién cac san pham méi dé
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thoa man toi da nhu cu cia khach hang véi gia ca thip nhét
1.4.1.6. Khach hang

Sb luong khach hang st dung dich vu 1a tiéu chi chung dé danh gia su thanh
Cong cua ngan hang. Pic biét d6i v6i cac hoat dong ban 1é ddi twong khach hang
vira 1a ngudi tham gia dinh huéng san pham dich vu vira truc tiép str dung san phim
dich vu.Cac yéu t6 nhu: do tudi, nghé nghiép, trinh do van hoda, cac xu hudéng hanh
vi clia khach hang ciing nhu tim 1y va thoi quen tiéu ding c6 dnh huéng quyét dinh
viéc cac ngan hang cung tng loai dich vu nao,qua kénh nao, vao thdi diém nao cho
phtl hop va dat hiéu qua nhat. Ngan hang can phai quan tim nghién ctru dé biét
duoc cac nhu cau khac nhau vé khach hang cuaa ho.

Céc yéu to quyét dinh su théa man cua khach hang ban 1¢ 1a: cung cip day
du thong tin (vé san pham, dich vy, cic thong tin tu van, thong tin vé tinh hinh tai
khoan ctia khach hang). Tinh bao mat cua thong tin ma khach hang cung cap cho
ngan hang khi giao dich, dinh huéng khach hang thé hién qua phong cach giao tiép,
thai d6 clia nhan vién ngan hang voi khach hang; tinh san ¢ cta cac san pham, dich
vu ngan hang danh cho cic nhu cu da dang ctia khach hang.

1.4.2. Nhém nhén to chii quan

Nhom nhan t6 chi quan chinh 13 nhitg nhan té tir trong noi tai mdi ngan
hang thuong mai:
1.4.2.1. Nang lyc tai chinh

Ning luc tai chinh 13 yéu td quan trong c6 tinh quyét dinh dé ngan hang c6
thé tham nhap sau hon vao thi truong. Nang luc vé tai chinh thudng dugc biéu hién
thong qua tiém luc vé von cua ngan hang. Néu ngan hang c6 von 16n thi ngan hang
c6 diéu kién mo rong hoat dong cua minh, co diéu kién dé trang bi nhiing may moc,
Cong nghé hién dai nhit phuc vu cho qua trinh thanh toan, c6 diéu kién dé thu hut
ngudn nhan lyc chat luong cao... Dé phat trién hoat dong ban 1¢ ngan hang thuong
mai can ¢6 tiém luc tai chinh virng manh dé hién dai hoa Cong ngh¢, mua sam may
moc thiét bj dé da dang hoéa san ph'flm dich vu. Piéu nay thuc su can thiét véi dic

trung cua hoat dong ngan hang ban 1¢ phuc vu sb luong khach hang dong, sé luong
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giao dich lon.
1.4.2.2. Nang lwc quan tri diéu hanh

Ning lyc quan tri diéu hanh cta ngan hang duoc thé hién qua dinh hudng va
chién lugc phat trién, tu duy kinh doanh mé&i nham muc tiéu giam thiéu chi phi hoat
dong, st dung cac ngué)n luc sén co dé dat duge két qua tdi wu. Cac san phém dich
vu ngan hang ban 1é trién khai thyc hién chi c6 thé thanh Céng néu c¢é dinh huéng
va chién luoc phat trién ding dén, bao gém chién luoc khach hang, chién luoc
marketing, phét trién mang ludi kénh phan phdi va dio tao nhan su...
1.4.2.3. Cong nghé thong tin

Ung dung nhitng Cong nghé mdi mang lai tién tich va gai tri gia ting cao
cho khach hang. Cong nghé ngay cang phét trién, nhu cau sitr dung kénh giao dich
dién tir ngay cang cao. Ngoai ra, kénh ngan hang so 1 kénh thuan tién, c6 kha ning
dap mg nhu ciu ngdy cang cao ciia Khach hang. Do vy, cic ngan hang can tap
trung phat trién kénh ngan hang so.
1.4.2.4. Mang ludi cdc kénh phdn phoi

Céc ngan hang thuong mai xay dung mang ludi kénh phéan phdi hién dai két
hop vai kénh truyén théng da dong vai trd quan trong trong viéc cung cip dich vu
t6i khach hang va trong viéc phat trién dich vu ngan hang ban 1é. Tao lap cac kénh
phan phdi da dang nham t6i da hoa viéc cung cdp san pham dich vu, thong tin dén
khéch hang dap ung cic nhu cau ngay cang da dang cua cac tang 16p dan cu. Mang
lu6i phan phdi bao gém cac chi nhanh trong va ngoai nudc, cac phong giao dich, hé
thong ATM, POS, Internetbanking, ... dang tao ra anh hudng rat 16n trong viéc thu
hat khach hang vi né dem lai tién ich cho khach hang, giam thiéu chi phi, thoi gian
giao dich, thong tin dugc cap nhat nhanh nhét moi luc, moi noi.
1.4.2.5. Chat luwong dich vu

Chat luong dich vu khong chi duoc danh gia thong qua chat luong phuc vu
cua nhan vién ngan hang ma con dugc danh gid thong qua vi¢c xur ly cac giao dich
nhanh choéng, chinh xdc va an toan, thu tuc don gian thuan ti¢n...Co thé noi chat

luong dich vy 14 yéu t6 vo hinh nhung 14 ¢6 y nghia song con trong hoat dong kinh
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doanh ctia ngan hang dic biét ddi véi cac dich vu ngin hang ban 1é. Cac ngan hang
dang dit muc tiéu phat trién dich vu cham soc khach hang 24/7 bang cac thanh lap
cac Trung tdm chim soc khach hang dé tiép nhan va giai dap, hd trg khach hang
trong qua trinh str dung san pham dich vu. Pong thoi ddy 1a kénh ban hang va tac
nghi¢p cac dich vu ngan hang dién tu.
1.4.2.6. Nguon luc cdn bg ngdn hang

Yéu t6 con ngudi ludn dong vai tro vo ciing quan trong trong bat ky mot linh
vuc nao.Pac biét trong linh vuc dich vu ngan hang, mot dich vu vira lién quan dén
tai chinh, dén ky thuat, dén con nguoi mot cach truc tiép. Céan bd ngan hang phai
dap tmg dugc cac yéu cau vé trinh do nghiép vu, pham chat dao dirc, trinh do ngoai
ngi, tin hoc, thai d va k¥ ning giao tiép. Va mot ngan hang mudn phat trién, mé rong
hoat dong thi can phai ¢6 doi ngli can bd co trinh do cao dé quan ly va van hanh. Viéc
dau tr COng nghé méi trong cac ngan hang thwong mai sé tré nén lang phi, khong hiéu
quéa néu khong co doi ngii can bo c6 trinh do cao dé quan 1y va khai thac.

1.5 Két luan chwong

Chuong 1 cua ludn vin da khai quat nhung van dé co sé 1y ludn vé dich vu
ngan hang ban 1é, vai trd cta dich vu ngan hang ban 1¢ ddi v4i nén kinh té ciing nhu
tinh tit yéu phai ddy manh phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai cac ngan hang
thuong mai & Viét Nam. Pé ddy manh phat trién dich vu ngan hang ban 1¢, ngin
hang thuong mai can nang cao niang luc tai chinh, ning lyc quan tri, cha trong viéc
dau tu, nang cip hé théng COng nghé thong tin, nhim da dang héa san pham dich
vy, phat trién cac dich vu tién ich, cic kénh phan phdi hién dai dau tu thich dang
cho Cong tac du bao, phan tich, quan tri rii ro, nng cao chit lugng cham séc phuc
vu khach hang.

Dich vu ngan hang ban 1¢ cua ngan hang thuong mai ngay cang dong vai tro
v0 cung quan trong trong hoat dong kinh doanh no6i chung cua ngan hang. Thong
qua hoat dong ban 1¢, cac ngan hang thwong mai mo rong thi phan, nang cao uy tin
va nang lyc canh tranh, phan tin rui ro va gia ting ngudn thu cho ngan hang. Vi

vay, xu thé hién nay, cadc ngan hang thuong mai coi phat trién hoat dong cua cac
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dich vu ngan hang ban 1¢ nhu mat chién luge dai han.
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CHUONG 2:THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
QUAN DOI

Chirong II gidi thiéu chung vé dich vu ngan hang ban 1é tai Ngan hang

TMCP Qudn déi, dong thoi tap trung phan tich, nhdn xét, danh gid hoat déng phéat
trién dich vi ngan hang ban 1é tai Ngdn hang TMCP Qudn ddi trong nhitng ndam
gdn day
2.1. Tong quan vé Ngin hang thwong mai c6 phanQuén di[14]
2.1.1. Lich sw phat trién ciia Ngan hang thwong mai cé phin Quan dpi
2.1.1.1.Tén Ngén hang

+ Tén dang ky tiéng viét: Ngan hang thuong mai c6 phan Quén doi

+ Tén dang ky tiéng anh:Military Commercial Joint Stock Bank

+ Tén giao dich:MBBank

2.1.1.2. Dia chi tru so chinh

+ 86 21 Cét Linh — Phudng Cét Linh - DPéng Pa — Ha Noi

2.1.1.3. Co so phap ly

Thanh 1ap theo gidy phép hoat dong sé 0054/NH-GP do thong d6c ngan hang
nha nudc Viét Nam cip ngay 14 thang 9 nim 1994 va quyét dinh s6 00374/GP-UB
ctia uy ban nhan dan thanh phd Ha Noi

2.1.1.4. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia Ngan hang TMCP Quéan

doi[14]

Ngan hang thuong mai c¢6 phan Quan ddi co tén giao dich quéc té bang tiéng
anh “Military commercial jont stock bank” 13 ngan hang thwong mai ¢ phan dugc
thanh 1ap theo gidy phép hoat dong sé 0054/NH-GP do théng dbc ngan hang nha
nuédc Viét Nam cap ngdy 14 thang 9 naim 1994 va quyét dinh sé 00374/GP-UB cuia
uy ban nhin din thanh phd Ha Noi. Thoi gian hoat dong theo gidy phép la 99
nam va ngan hang chinh thirc di vao hoat dong tir ngay 14 thang 9 nam 1994.
Trai qua hon 25 ndm hinh thanh va phat trién, Ngan hang Quéin doi di khing dinh
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vi tri vitng chic trong nhom 05 Ngan hang thuong mai C6 phan hang ddu Viét Nam
v6i von diéu 1¢ dat 23.727 ty dong, tong tai san dat trén 411.488 ty dong va hon
9.783 nhan sy dang lam viéc trong 301 diém giao dich duoc phu rong trén toan
quéc, mot tru sé chinh tai Ha No1, mot tru sé tai TP HO Chi Minh, hai chi nhanh tai
Lao, Campuchia, mdt van phong dai dién tai Nga va bay Cong ty thanh vién. Ngén
hang quan d6i dang phat trién theo mo hinh tap doan tai chinh véi cac Cong ty
thanh vién hoat dong hiéu qua gdom: Tong Cong ty c6 phan Bao hiém Quan doi
(MIC), Cong ty CP Ching khoan MB (MBS), Cong ty CP Quan ly Quy Pau tu MB
(MB Capital), Cong ty Quan ly ng va khai thac tai san MB (MB AMC), Cong ty
TNHH Bao hiém nhan tho MB Ageas (MB Ageas Life) va Cong ty Tai chinh
TNHH MB Shinsei (MCredit). Ngan hang Quan dgi da va dang vuon minh 16n

manh khong ngimng so voi nhitng budc di chap chitng dau tién.
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So dé 2.1: Co céu t6 chirc ciia Ngin hang TMCP Quén dji

(Nguon: B&o c&o thuwong nién nam 2018)
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Ngan hang TMCP Quan di d3 td chirc co cdu bo may quan 1y nha nuée theo
mo hinh co cdu td chirc bo phan theo chirc ning va khu vuc. Ngan hang TMCP
Quan doi phan ro cac nhiém vu chinh, cac chic nang chinh dé phan chia thanh cac
phong ban khéc nhau. Vi Cong viéc cia ngan hang c6 tinh chét theo mot quy trinh
nhat dinh, rd rang va c6 dic diém riéng (can do chinh xac cao,nhanh chéng kip thoi)
nén khi st dung mé hinh ndy gip rat nhiéu thuan lgi. No gitp ting hiu qua tac
nghiép, tiét kiém thoi gian, nhanh chéng va xir 1y kip thoi cac nghiép vu, dap ung
duogc cac nhu cau cia khach hang va cua chinh ngan hang.

Xét theo quan hé quyén han chirc nang thi Ngan hang TMCP Quan ddi da co
cAu bd may quan 1y cta minh theo mdi quan hé quyén han truc tuyén. Tat ca cac
quyét dinh duoc thong nhat va tap trung theo quyét dinh ctia ban giam doc va hoi
déng quan tri. Co thé théy réng, viéc Iya chon mé hinh co ciu td chirc theo bd phan
chtrc ning quan 1y theo mdi quan hé quyén han tric tuyén dé didu hanh ngin hang
13 mot mé hinh rét phu hop. Chinh vi viy ma Ngan hang TMCP Quan d6i da git hai
dugc nhiéu thanh Cong trong nhitng ndm qua.

Co ciu lao dong

V61 MB, Céan b0 nhan vién la tai sdn vo gia, quan trong hang dau doi véi su
phat trién toan dién, hiéu qua, “vitng vang tin cdy” trong sudt 25 nim qua ctia MB.
Ngan hang TMCP Quan déi luén chu trong va phat trién nguén nhan luc, dac biét la
cac ca nhan c6 nang luc, kinh nghiém, ludn theo ddi, tim kiém va thu hit cac ca
nhan dic biét vé voi ngan hang ddng thoi cd cac ché do wu tién, dii ngd, khen
thuong, xép lwong phu hop ning lyc va hidu qua 1am viéc. Ngoai ra, Ngan hang
TMCP Quan d6i con t6 chirc cac hoat dong hoc tap va phat trién lién tuc tai don vi
dé tap trung vao cic muc tidu cao hon, hudng téi gitp can bd nhan vién duy tri va

tang thém nang lyc vuot trdi, dat thanh tich cao va phat trién moi tai MB.
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Béang 2.1 : Quy mo nhan su ciia Ngan hang TMCP Quéan di tir 2016-2019
( Pon vi : Nguoi)

Nam

Ty 1§

2016 | 2017 | 2018 | 2019

A 2017/2016 | 2018/2017 | 2019/2018
Chi tiéu

S6 nguoi | 7.886 | 8.129 | 8.897 | 9.783 103% 109% 110%

(Nguén: Bdo cdo thirong nién Ngdan hang TMCP Qudn déi 2016-2019)

Co ciu nhan sw
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9,000 -
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7,000 -
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2,000 A
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Biéu d6 2.1: Biéu d6 quy mé nhan sy ciia Ngan hang TMCP Quén ddi 2016-2019

( Nguén: Bdo cdo thwong nién Ngdn hang TMCP Qudn d$12016-2019)

Tinh dén nay, Ngan hang TMCP Quan d6i c6 9.783 can bo Cong nhan vién

chtrc trén toan hé thong, ting 886 nguoi so v4i nam 2018, ty 1 ting nhan su 1a 3%
so voi nam 2018. Trong tong sb gan 9.783lao dong, lao dong co trinh d tién sV,
thac s, dai hoc chiém ty 1é hon 90%. Ngan hang TMCP Quan doixay dung ché do
lwong thudng, phuc loi nhiéu wu viét va canh tranh so voi thi truong dé thu hat, giir
chan nhan sy tot, xuat sic. Nam 2019 MB trién khai thém céc hinh thtrc ddi ngod ¥
nghia nhu: nghi ngay sinh nhét, tri an voi cac can by c6 tham nién lau nam voi

nhiéu phan qua ¥ nghia. Cé thé n6iMB 13 mot trong sdit to chirc 16n gitt chan duoc
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nhan sudn dinh, cam két gin b6 lau dai.Nam 2018, MB dat TOP 3 Ngan hang c6

moi truong tot nhat Viét Nam.

2.1.3 Két qud hoat dpng kinh doanh ciia Ngin hang TMCP Qudén dpi

Két qua hoat dong kinh doanh cia MBBank dugc phan anh qua bang sau:

Bang 2.2: Mt s6 chi tiéu hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Quén dji

(Pon vi: Ty dong)

9

Ty le
2016 2017 2018 2019

Chi tié 17/16 | 18/17 | 19/18
Tong tai san | 256.259 | 313.878 | 362.325 | 411.488 | 122% | 115% | 114%
Tong von
194.812 | 220.176 | 239.964 | 292.409 | 113% | 109% | 121%
huy dong
Tong du ng
150.738 | 184.188 | 214.686 | 250.331 | 122% | 116% | 116%
cho vay
Loi nhuan
, | 3.651 4.616 7.767 10.036 | 126% |168% |129%
trudc thue
Loi nhuan
, 2.884 3.490 6.190 8.069 121% | 177% | 130%
sau thue
Tilé an
o 125% | 12.00% | 10.90% | 10.68%
toan von
Ti lé no
., 1.32% | 1.2% 1.33% | 1.16%
xau/Tong
(Nguon: bao céo tai chinh hop nhdt da kiém toan Ngdn hang TMCP Qudn ddi)

Nhin chung, giai doan 2016-2019Ngin hang TMCP Quan do6i da dat dugc

nhi€u két qua noi1 bat vé doanh thu, tong tai san va von diéu 1¢. Von diéu I¢ cua

Ngan hang TMCP Quén d6i di tang 1én téi 49.163 ty dong. Vi cac c6 dong 1on 1a

Tap doan Cong nghiép va vién thong quan ddi Viettel, Tong Cong ty dau tu va kinh

doanh vén nha nudc SCIC, Tong Cong ty Truc thing Viét Nam, Téng Cong ty Tan

cang Sai gon.Ngan hang TMCP Quan ddi da c6 nhirng budc tién manh mé, lot TOP

5 Ngan hang thuong mai Viét Nam vé hiéu qua kinh doanh va an toan.
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Giai doan 2018-2020, Tinh hinh kinh té thé gi¢i va thuong mai toan cau c6
xu huéng ting truong cham: canh tranh va cing thang thwong mai giita cac nén
kinh té 16n. Nam 2019, véi phuwong cham “Hiéu qua, an toan, phat trién bén virmg”,
tiép tuc theo dudi tim nhin chién luge “Tré thanh Ngén hang thuan tién nhat”, bam
sat muc tiéu Chién lugc“Top 5 cac Ngan hang thuong mai vé hiéu qua kinh doanh
va an toan”, toan hé thong MB di trién khai quyét liét cac hoat dong kinh doanh véi
tinh than “Chién quyét liét, tao cach biét”. Két qua 1aMB di hoan thanh vuot muc
cac ké hoat duoc giao.Tong tai san hop nhat cia MB dat 411.488 ty dong, von dicu
1édat hon 23.727 ty ddng No xau kiém soat dudi 1.2%.

2.2. Cac nhén téanh huwéngdén phat trién DVNHBL taiNH TMCP Quan dbi
2.2.1. Nhén té Khdch quan
2.2.1.1. Moi truong chinh tri, phap ludt

Viét Nam dugc danh gia 1a mét trong nhitng nudc cod nén chinh tri 6n dinh
nhat thé gidi. Mot nén chinh tri 6n dinh cing v6i hé théng phép luat dong bo thong
nhat 13 diéu kién tSt cho nén kinh té phat trién. Dé dap ung yéu cau vé quan 1y cac
hoat dong ngan hang — tién té ngay cang da dang va c6 tinh nghiép vu cao ctia mot
thi truong tai chinh — tién té trong tién trinh hoi nhap, nhiéu vin ban phap 1y trong
linh vuc ngan hang da duogc stra ddi, bd sung hodc ban hanh mdi tao moéi truong
hoat dong thuan lgi cho cac ngan hang nudc ngoai vé co ban di dugc ban hanh.

Tuy nhién, Hé théng cac vian ban phéap luat lién quan dén viéc cung cép, sir
dung cac dich vu ung dung Internet nhu: Internet banking, home banking... con
thiéu va cham doi méi so vai viéc phat trién cta cac dich vu ban 1é ciia mot ngan
hang hién dai.
2.2.1.2. Méi truwong kinh té

Niam 2020 Nén kinh té Viét Nam gip rat nhiéu khé khan, kinh té - tai chinh
cua Viét Nam bi anh hudng boi dich Covid 19. Nhiéu nudc phong toa, han ché san
xuat, han ché xuat nhap khau,... Nhimng bat loi tir su sut giam cta kinh té thé giéi da
anh huong xau dén hoat dong san xut kinh doanh va doi séng dan cu trong nudc.

Thi trudng tiéu thu hang hoa bi thu hep, hang tén kho & mirc cao, sttc mua trong dan
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giam. Ty 1& no x4u ngan hang c6 xu hudng ting. Nhiéu doanh nghiép, nhat 1a doanh
nghiép nho va vira gap kho khan phai thu hep san xuat, dimg hoat dong hodc pha
san. Trong bdi canh d6, Ngan hang nha nudc di dua ra théng tu sé 01/2020/TT-
NHNN quy dinh vé viéc to chtc tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai co cu
thoi han tra ng, mién giam 13i, phi, git nguyén nhom ng nhim hd tro khach hang
chiu anh hudng béi dich Covid — 19. Tuy gip nhiéu thach thirc, nhung ddy ciing 1a
co hoi dé cac Ngan hang ting cudng ban cac san pham online qua kénh Ngan hang
sb, call center,. ..

2.2.1.3. Moi truong xa hoi

Viét Nam 1a mét nude c6 dan sd 16n véi 96 tridu dan, trong do, hon 50%
thudc do tudi lao dong véi thu nhap dau nguoi ¢ muc trung binh — cho théy tiém
nang tiéu thy ciia mot thi trudng phat trién ngan hang ban 1é rong 16n. Viét Nam 1a
mot nude ¢ dan sb tré, muirc thu nhap ngay cang ting song ti 16 ngudi dan sir dung
san pham ngan hang van chua nhiéu, chinh vi thé Viét Nam ludn duoc danh gia 1a
nudc ¢ thi truong diy tiém ning cia cic ngin hang thwong mai, dic biét 1a thi
truong dich vu ngan hang ban 1¢.

Tuy nhién dac diém cua khach hang ca nhan la da dang vé d6 tudi, so thich,
tinh cach, thi hiéu tiéu dung, hay c6 tam ly dam déng chinh vi vay Ngan hang
TMCP Quén ddi can phai tim hiéu tdm 1y timg ddi tuong, timg nhom khach hang dé
c6 timg cach tiép can, cham soc, c¢6 cac chinh sach san pham ciing nhu khuyén mai
hop 1y. Vi du : Cac san phdm cho vay tiéu dung can bo COng nhan vién, vay mua
nha, mua xe,... DAy 1a mang khach hang ma d6i twong 1a cac can by CoNng nhan vién
trong céc co quan, doanh nghiép — ddi tuwong ¢ thu nhp trung binh nhung 6n dinh.
Hay d6i v6i san pham ngan hangdién tir, thé, vay online,....ddi tugng khach hang
c6 d6 tudi tir 20-45 quan tAm dén dich vu nay boi day 1a ddi tuong duoc tra luong

qua tai khoan, c6 nhu cau mua sam online nhiéu ...

2.2.1.4. M6i truong COng nghé
Ha tang truyén thong Cong nghé thong tin ciia Ngan hang TMCP Quan di
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duoc xay dung va nang cfip lién tuc nham dam béo hoat dong 6n dinh va an toan
ciia hé thong. Gan 100% nghiép vu cta Ngan hang TMCP Quan ddi dugc xir ly
bang may tinh & cac muc d6 khach nhau. Ngan hang TMCP Quan ddi tiép tuc phat
trién ung dung COng nghé¢ hién dai dé gia tang gia tri dich vy, déng tho1 mo rong
két ndi toi tit ca khach hang bang viéc tham gia siu hon cac quy trinh kinh doanh,
phat trién cac san phém dich vu va hd tro kiém soat rui ro dua trén nén tang ha tﬁng
Cong nghé. Bén canh viéc dau tu cac trang thiét bi phan mém nham tang cudng kha
ning bao mat hé théng cua cac hing bao mat uy tin nhu T24, way4, CRM, IBM,
Basel II, MBBank ciing d trién khai cic hé thong quan 1y an ninh cho cac giao dich
thé theo tiéu chuan PCI-DSS va tiéu chuan ISO 27001 .
2.2.1.5. Déi thii canh tranh

Hién nay, phat trién ngan hang ban 1¢ dang 1a mot xu thé trong nganh ngén
hang, bai vy mirc d6 canh tranh giita cac ngan hang ngay cang khdc liét, khong chi
cO cac ngan hang thuong mai trong nudc ma con cd cac ngan hang nudc ngoai voi
tiém luc tai chinh manh c6 kinh nghiém lau ndm trong linh vuc ban 1¢, hay cac to
chtrc doanh nghiép phi tai chinh nhu cac to chirc bao hiém, Cong ty tai chinh, tiét

kiém buu dién

Poi thii canh tranh Pic diém

Ngan hang c6 nang luc canh tranh cao, 1a

Vietcombank,  VietinBank | cac t6 chuc voi sitc manh thi truong 16n, ning
BIDV, Techcombank, VPBank, | luc tai chinh 6n dinh, mang lu6i phan phoi
Sacombank, ACB,SHB, Agribank | rong khip, hoat dong kinh doanh hiéu qua va
tiém nang phat trién dai han.

Lienviet post bank, VIB,
Tien phong bank, Seabank,Bac A Ngan hang c6 kha nang canh tranh kha, 1a
Bank, ABBank, OCB, | cac ngan hang c6 sitc manh thi truong tdt, c6
VietABank, Eximbank,NCB, PG | nang lyc tai chinh hgp 1y va hoat dong kinh
Bank, Ban Viét, Kienlong | doanh on dinh véi tiém ning phat trién tot.
Bank,...
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Péi thii canh tranh Pic diém

- Quy mo hoat dong, tiém lyc tai chinh 16n

- C6 kinh nghiém lau niam trong viéc cung cip
cac san pham dich vy, quy trinh quan 1y rui ro
hiru hi¢u, chdm s6c khach hang chu déo

-C6 chién luge 15 rang dé tham nhap vao thi
truong va ngay cang mo rong hon vé pham vi
va quy mo hoat dong

- C6 thé manh vé Cong nghé, hé thong san
pham dich vu, trinh do quan 1y va k¥ ning ban
hang...

Céc ngan hang nudc ngoai

2.2.1.6. Khach hang[13,tr1-3]

Trong thoi gian qua cac ngan hang thuong mai cht trong khai thac thi truong
doé thi, noi tap trung nhiéu doanh nghi¢p, trung tdm thuong mai, siéu thi 16n, mat
bang dan cu c6 trinh do cao. Pay 1a mot huéng di dung dan, song ciing di dén lac
c4c ngan hang thuwong mai can phan khuc thi trudng dé xac dinh co cdu khach hang
hop 1y hon theo tiéu chi phu hop, tir 46 xdy dung chién lugce dua dich vu ngin hang
ban 1é phu hop tdi cac d6i tugng khach hang, nhét 13 khach hang ca nhan, hay céc
khach hang & khu vuc nong thén, thic day phat trién nong nghiép.

Pic diém cua cac khach hang ving nong thon 13 thuong thiéu t tin khi giao
dich ¢ cac ngan hang thuong mai do kha nang va murc d6 hoa nhép cta ho voi cude
song thi trudng chua cao. Do vy, Ngan hang TMCP Quén déi can giam bot cac thu
tuc giao dich rudm ra, cac biéu miu ghi chép phuc tap, tao diéu kién cho khach
hang & ving nong thon tiép can véi cac dich vu ngan hang. Song loi thé cua viéc
tiép can dén khach hang & khu vuc nong thon 1a khi da thoa mén duoc mot s6 khach
hang thi mirc d6 “lan toa” s& rat nhanh nhd kénh “truyén miéng” theo cap s6 nhan
ma ngan hang khong can ton qua nhiéu chi phi marketing.

Do vay, dé thu hat ddi twong khach hang nay, Ngan haing TMCP Quan doi

Thir nhat, da dang hoa kénh phéan phdi, déng thoi mo rong cac phong giao
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dich, xem xét dau tu lai viéc phat trién cac san phim nhu: hd trg cho vay céc lang
nghé truyén théng, tung budc dua CoOng nghiép, dich vu vé nong thon, uu dai cho
vay con em vung nong thon di hop tac lao dong. Ngan hang TMCP Quéan doi cling
cAn sém hoan thién va trién khai mo hinh t6 chirc kinh doanh theo dinh huéng
khach hang, chu dong tim dén khach hang, xac dinh duoc nhu ciu cua timg nhom
khach hang, tir 46 dua ra cac san pham va dich vu phi hop. Chu trong phét trién
loai hinh giao dich tai nha va xdy dung niém tin d6i v6i khach hang bang cach sir
dung chinh “ngudi dan ban dia” di tuyén truyén 13n nhau thong qua nhiing “vi du
dién hinh tai dia phuong”. Pay 13 yéu t6 va 1a diéu kién quyét dinh dé Ngan hang
TMCP Quan dbi c6 thé thu hit duge khach hang & khu vuc ndng thon.

Thi hai, Diéu chinh lai tu duy kinh doanh, phan khtc lai thi trudng dé xay
dung mot chién luge kinh doanh 6n dinh véi cac san phém dich vu da dang phu hop
v6i tig ving mién, truyén thong vin hod, tang 16p, do tudi, ngudn thu nhap; co
nhirg chinh sach phi hop hd tro ngudi dan, muc dich tip trung wu tién phat trién
mo rong dich vu ngén hang ban 1¢ thi truong khu vuc nong thon.

Thi ba, xay dung mot doi ngii chuyén vién tu van, giao dich vién “tai chd”
nang dong, tan tinh, san sang hd trg, tu van khach hang mot cach déy dua kip thoi dé
cung cip cac dich vu ngan hang ban 1¢ dén timg khach hang.

Bén canh do, Ngan hang TMCP Quan d6i xac dinh cho minh nhiing phan
khtc khach hang va phan khic thi truong “16i”, tir d6 phat trién cac san pham tuong
mg 1am tru ¢t cho danh muc cho vay ca nhan. Mot s6 san pham “16i” bao gdm San
pham cho vay Cdng chirc, vién chirc va luc luong vil trang, San phidm cho vay mua
nha dy an, san phdm ngan hang dién ti,. ..

Béi vay, Ngan hang TMCP Quan ddi xac dinh xay dung chién lugc dai han
vé Cong tac khach hang, c6 chinh sach cu thé va ngan sach hop 1y cho Cong tac
khéch hang trong timg giai doan. Vi tinh than “Khach hang 1a trung tim” da tro
thanh phuong chim hanh dong cia tit ca doi ngii nhan vién. Nho ¢6 nhiing tu tuéng
va d6i méi khong ngirng trong thoi gian hon 2 nidm ting tc manh m& vao mang

ngan hang ban 1¢ hién Ngan hang TMCP Quan d6i da nhanh chong thu hat thém
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hon 1 triéu khach hang mdi nam.

Trong nim 2019, Ngan hang TMCP Quan d6i da thyc hién rat nhiéu chuong
trinh tiép thi, khuyén mai thu hut tat ca khach hang 16n nho trong tat ca cac dong
san pham tir huy dong von/ tiét kiém dén tin dung c4 nhén, thé ghi no, thé tin dung,
dac biét 1a dich vu ngan hang sb. Tir nam 2018, MB di tap trung vao muc ti€u va
chuyén dich chién luoc “Ngan hang s6” va ra mat nhiéu san pham Cong nghé thong
tin, Ngan hang sb vuot trdi. Ngan hang TMCP Quan di cling da phan khuc ting thi
trrong khach hang va c6 nhiing chinh sach phu hop véi tirng phén khuc khach hang
do.

2.2.2. Nhan té Chii quan
2.2.2.1. Mang luéGi phdn phoi

Tinh dén cudi nim 2019, sé luong chi nhanh trén toan hé théng Ngan hang
TMCP Quan d6i la 301 chi nhanh, phong giao dich. Cac chi nhanh dugc thanh 1ap
trén co s& dinh hudng chién luoc lau dai ciia ngan hang va dic biét coi trong tinh
hiéu qua va tinh lién két, tao thanh mot chudi cung cép dich vu hoan chinh, tién loi,
tao ra nhimg loi ich nhém cao nhét cho khach hang sir dung. Song song voi viéc
phat trién mang ludi tai cac dia phuong 1a trong diém phat trién kinh té, c6 dong dan
cu, trong nim ngan hang ciing dd phat trién gia ting cac kénh phan phdi dién tir
ATM, POS, Internetbanking, Mobile banking...

Ciing trong nam qua, Ngan hang TMCP Quéan doi da tién phong trong ngan
hang khi dwa ra hang loat chuong trinh mo rong cac diém phan phdi tiép xic voi
khach hang dé dwa san pham dich vu cia Ngan hang TMCP Quan déi téi dong dao
nguodi dan, bao gém mé hinh CDM tai cac Chi nhanh, POS tai cac diém ban 1é, ...
Céc kénh phan phdi nay da gop phan 1am gia ting co s& khach hang ban 1é nhanh
chong cho cac san pham: tiét kiém giri gop, thé Visa, thé ATM, tai khoan thanh toan
cho Ngéan hang Quan doi.

Trong thoi gian t6i, Ngan hang TMCP Quan doi dinh huéng sé& tiép tuc mé

rong mang ludi tai nhitng tinh thanh phd trong diém va tiém ning cua Viét Nam,
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phuc vu ngay cang dong dao khach hang va nhitng linh vuc nhu quan doi, Cong
nghiép, xay dung, thuong mai, dich vu va san pham nong nghiép.
2.2.2.2. Chdt luwong dich vu

Trong bdi canh canh tranh giita cac ngan hang ngay cang tré nén khéc liét,
cac ngan hang khong nglng ning cao chat luong dich vu bang cic gia ting tién ich
cho san phém dich vy, nang cao théai do phuc vu va chét luong dich vu. V1 ap luc
canh tranh do, tai Ngan hang TMCP Quan déi bén canh viéc tap trung mo rong
mang ludi, ting cudng quang ba, nhanh nhay nam bat xu thé cia thi truong. .. thi su
khac biét trong ndi tai cac san phém, chét luong dich vu chinh Ia diém manh ma
ngan hang trién khai. Cac san phim cua Ngan hang TMCP Quén doi ra doi dya trén
2 tiéu chi: ham luong COng nghé cao, than thién, chia sé dong thoi CONg tac cham
soc khach hang ¢ bd phan tiép xuc truc tiép hay gian tiép ciing déu hudng téi vin
hoa chia sé va than thién. Cic san phim mang nhiéu ham lugng COng nghé cao
thong qua viéc ngan hang dau tu tap trung vao COng nghé, co sé vat chat, con ngudi
dé ddy manh dau tu phat trién dich vu ngan hang dién tir internet banking. .. an toan,
hiéu qua voi nhitng tién ich gia ting vuot bac. Pé thé hién hinh anh than thién, chia
sé, Ngan hang TMCP Quén d6i chi trong tinh cong ddng trong hoat dong. Nam
2019, MB da danh 35.25 ty dong cho chuong trinh phét trién cong dong theo cac
linh vuc nhu dau tu cho gido duc, dén on dap nghia, x6a d6i giam nghéo, hd trg
ddng bao bi thién tai.

Cung véi viéc day manh trién khai cac san pham Ngan hang TMCP Quan do6i
dang timg budc hoan thién va nang cao cht lwong dich vu ctia ngan hang nhat quan
theo van hoa chia sé va than thién. Ngan hang TMCP Quén d¢i dang tap trung hoan
thién chat luong phong giao dich vdi co so vét chat khang trang hién dai mang tinh
chuyén nghi€p va than thién, ddi ngii ngan su chét lugng cao.

Twr nam 2008 Ngan hang TMCP Quan d6i ciing da thanh lap Trung tdm dich
vu khach hang 247 qua sb dién thoai 1900545426, day da trd thanh kénh giao tiép
chinh cla khach hang va ngan hang trong viéc cung cap va xu 1y thong tin vé céc

san pham dich vu cia ngan hang. Diéu nay thé hién sy quyét tdm ctia ngan hang
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trong viéc chdm soc va tu van cho khach hang mét cach chu dao nhit.

Ngoai ra, ngan hang con trién khai cac chuong trinh chim séc khach hang VIP
v6i nhidu uu dai vé 13i sut v6i thi tuc nhanh gon khi giri tiét kiém, giam phi chuyén tién,
thanh todn quc té, vu tién han mirc rat tién, mién phi chuyén tién trong va ngoai ngan
hang trén App MBBank...
2.2.2.3. Nguén nhdn lyc

Tinh dén 31/12/2019, Ngan hang TMCP Quén d6i c6 9.783 can bo Cong
nhan vién chirc trén toan hé thong. Trong ndm 2019, Ngan hang TMCP Quan doi da
trién khai déng bo cac du an nhu Dy an trd lvong theo nang suat KPI. Bén canh do,
dé nang cao hiéu qua thuc hién quan ly va danh gia Cong viéc, Ngan hang TMCP
Quan d6i ciing dd xay dung ké hoach phat trién va quan tri nhan su hiéu qua bao
gém 3 nhom Cong viéc chinh: Xay dung va hoan thién cac quy dinh nhan su, nang
cao COng tac quan tri nhan sy, md rong ngudn von va chu dong trong CONg tac
tuyén dung

Ngan hang TMCP Quén d6i rat chii trong dén Cong tac dao tao, nang cao ky
nang, nghiép vu, ngoai ngit, am hiéu nhiéu san pham. T4c phong lam viéc, y thirc va
nhan thirc ctia doi ngli can bd Céng nhan vién chirc dugec Ngan hang TMCP Quéan
d6i rat quan tim. Boi nhan vién ngan hang 1a cha thé cua Céng tac khach hang,
phuc vu truc tiép khic hang. Viéc thuc hién van minh Céng s, vian héa doanh
nghiép tai Ngan hang TMCP Quén d6i dang dan dwoc thyc hién nghiém tac va

thuong xuyén hon.
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2.3. Thue trang phat trién DVNHBL tai ngan hang Ngan hang TMCP Quan
doi

2.3.1. Thuee trang phdt trién dich vu ngén han bdn Ié tai Ngan hang TMCP Quan
doi

2.3.1.1. Thyec trang phdt trién DVNHBL tai Ngdn hang TMCP Qudn dgi

Céc DVNHBL ciia Ngan hang Quan d6i duoc thé hién qua bang:
Bang 2.3: Cac dich vu ngan hang ban 1é ctia Ngan hang TMCP Quén doi

Céc dich vu San pham

] Tién gui tiét kiém, tién giri thanh ton,
Huy dong von . . )
tiet kiém so, giay to co gia. ..

ch Cho vay tiéu dung, cho vay SXKD, cho
ova .
Y vay nha dat, vay online, cho vay du hoc..

] Séc, Uy nhiém chi, Uy nhiém thu,
Thanh toan _
chuyén tien...

Dich vu thé Thé ATM, Visa, JCB....

Internet banking (APP MBBANK, BIZ

Ngan hang dién tr ]
MB, SMS banking, Bankplus...

, Nhan tién kiéu héi, chuyén tién quoc té,
Dich vu khéac . ) .
Bao hiém, kinh doanh vang bac...

(Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn dji)
Dich vu ngan hang ban 1¢ hau nhu chiém 100% giao dich & cic nghiép vu:
tién guri dan cu, vay cam cb, vay va chuyén tién du hoc, thé ATM, thé tin dung quéc
té, doi ngoai t&, séc du lich, kiéu hoi, dat 1énh ching khoan, gui giit tai san...Sau day
la thyc trang hoat dong cac dich vu ngan hang ban 1¢é tai Ngan hang TMCP Quan
doi:
2.3.1.2. Két qua hoat dong kinh doanh cua cac DVNHBL tgiNH TMCP Qudn doi
a, Hoat djpng Huy djng vén
% Céc dich vu Huy dong vén

Nhom céc san phim huy dong, tin dung truyén théng luén chiém ty trong 16n
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trong hoat dong cia NH. Ngan hang TMCP Quéan ddi luoén chu trong nghién ctrudua
ra cac san phim moi phi hop v6i nhu cau cua thi truong. Ngan hang TMCP Quan
d6i cho ra doi hang loat san phim tién ich véi nhitng tinh ning vuot trdi dap tng
nhu cau da dang cua khach hang Pic biét, nhom san pham tiét kiém giri gop bao
gdm: Tiét kiém tich liiy/tiét kiém thong minh, tiét kiém sb, tiét kiém quan nhan, tiét
kiém cho con,...

Bang 2.4 : Cac dich vu huy dong co ban ciia Ngan hang TMCP Quéan déi

Loai hinh tién g Dich vu

o ) + Tién gui thanh toan
Tien gui thanh toan N
+ Tien gui o ki han

+ Tiét kiém giri gop — Tiét kiém tich liy

+ Tiét kiém giri gop — Tiét kiém quan nhan

+ Tiét kiem gui gop — Tiét kiém trung dai han linh
hoat

+ Tiét kiém giri gop — Tiét kiém cho con

Tién guri tiét kiem + Tiét kiem tra 1ai cudi ki

+ Tiét kiém tra 1ai dinh ki

+ Tiét kiem tra Iai trudce

+ Tiét kiém nhu y

+Tiét kiém online

+ Tiét kiém dac quyen

(Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn doi)

% Vé quy mo va téc dé ting truong
Duya trén phuong cham ludn coi khach hang 1a gbc 1& ciia sy phat trién, Ngan
hang TMCP Quan d6i tip trung ting cudng cung cd chat luong, da dang cac san
pham dich vu phil hop v6i nhu cau thi hiéu ctia khach hang. Ciing chinh vi vy ma
hoat dong huy dong von ctua Ngan hang TMCP Quan ddi di dat dugc nhimg thanh

Cong dang ké va co téc do phat trién manh mé.
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Bang 2.5 : Tinh hinh huy ddng vén ciia Ngan hang TMCP Quan dbi giai doan 2016-

2019
(Pon vi: Ty dong)
am Ty l¢
X 2016 2017 2018 2019
Chi tie 17/16 18/17 19/18
Du ngudn | 194.812 | 220.176 | 239.964 | 272.709 | 113% 109% 114%
( Nguon : Bdo cdo thwong nién ciia Ngdn hang TMCP Qudn dgi 2016-2019)
Huy ddng vén
300,000
250,000
200,000
150,000 B Huy déng vén
100,000
50,000
2016 | 2017 | 2018 | 2019 |

Biéu d6 2.2 : Tinh hinh huy déng vén ciia Ngan hang TMCP Quén ddi tir 2016-2019
( Nguon : Bdo cdo thiwong nién cia Ngdn hang TMCP Qudn dgi 2016-2019)
Trong giai doan tor nam 2016-2019, Ngan hang Quan doi co tdp Khach

hang doanh nghiép 16n nén ludén huy dong duoc nguon tién doi dio. Sé tién huy

dong luon dat ké hoac dé ra. Tuy nhién, ndm 2020 dugc danh gia 1a ndm kho khan

cho nganh kinh té trong d6 c6 Ngan hang. Do vdy, Ngan hang Quan d6i can xdy

dung nhiéu kich ban, chién lugc huy dong von.




% Vé co cdu huy dong von
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Bang 2.6: Co ciu huy dong vén ciia Ngan hang TMCP Quén ddi giai doan 2016-

2019(ty dong)
2016 2017 2018 2019
Giatri | Tylé | Giatri | Tyle | Giatri | Tylg | Giatri | Tylé
Dancw | 84.832 | 49% |102.975| 47% |100.093 | 42% |119.769 | 44%
TCKT 99.980 | 51% |117.201 | 53% |139.871 | 58% |152.940 | 56%
Téng 194.812 | 100 |220.176| 100 |239.964 | 100 |272.709 | 100

(Nguon: Béo céo tai chinh hop nhdr da kiém toan tir 2016-2019 ciia NH TMCP Qudn doi)

300,000 -
250,000 -
200,000 -

150,000 -

vV e

100,000

50,000

2016

2017

2018

2019

m Dan cv
B TCKT

Téng

Biéu d6 2.3: Co cAu Huy dong ciia Ngian hang TMCP Quéan ddi giai doan 2016-2019
(Nguon: Béo céo tai chinh hop nhdt da kiém toén tir 2016-2019 ciia NH TMCP Qudn d6i)

Tién giri ctia cac to chirc kinh té chiém ty trong 16n nhat ( nam 2016 12 51%,

nam 2017 12 53%, nam 2018 12 58% va nam 2019 12 56%) téng lwong tién giri. CON
lai 13 tién guri ctia c4 nhan ( nam 2016 12 49%, nam 2017 1a 47%, nam 2018 1a 42%

va nam 2019 12 44%). Qua phan tich ta thay rang, ty trong tién giri cia khach hang

c4 nhan c6 xu hudng ting manh, day 1a dbi twong khach hang thudc chién luoc ban

1¢ ctia Ngan hang TMCP Quan do6i.
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b, Hoat dong Tin dung
% Céc dich vu tin dung

Véi muc ti€u dua Ngan hang TMCP Quan déi tr¢ thanh mdt si€u thi ban 1¢
san pham cho vay, cdc san phdm cho vay lién tuc dugc phat trién, cai tién cho timg
phan khiic khach hang, hudng téi muc tiéu cac san pham cho vay ca nhan cia Ngan
hang TMCP Quan ddi dap tng va bao quat dugc toan dién nhat moi nhu cau tiéu
dung cua khach hang.

Bén canh d6, Ngan hang TMCP Quéan d6i x4c dinh cho minh nhitng phan
khuc khach hang tir @6 phat trién cac san pham twong ing 1am cot tru cho danh muc
cho vay ca nhan va doanh nghiép. Nam 2018 du no cia MB dat khoang 214.000 ty
d6ng, naim 2019 du no cho vay ciia MB 13 250.000 ty dong...Toc do tang truong du
no 17% 1a mot diém sang dang ké, dic biét ti 1& no xdu & mic 1.2%, thép hon rét
nhiéu so v&i muc binh quan nganh.

Béang 2.7: Cac dich vu tin dung ciia Ngan hang TMCP Quan doi

Loai hinh cho vay Dich vu

+ Cho vay tiéu dung doi véi Cong chic, vién chirc
+ Cho vay quan nhan

+ Cho vay tiéu dung ddi véi can bo Céng nhan vién
Ngan hang TMCP Quan d6i

+ Cho vay tiéu dung chung khong c6 tai san dam
bao (Vay tin chap)

+ Vay online qua app MBBANK

G6i san pham cho vay tiéu
dung

+ Cho vay mua 0 td6 méi véi KHCN

Cho vay mua 6 t0 + Cho vay mua 6 t6 méi d6i véi KHDN

+ Cho vay mua cin ho, nha dat dy &n, nha & luc
Cho vay mua nha lugng vil trang nhan dan
+ Cho vay xay dung stra chira nha

Cho vay chirng minh nang

luc tai chinh du hoc nudc + Cho vay du hoc

ngoai

gigo vay cam co glaytoco |, o vay cam cb gidy to co gia
+ Cho vay thau chi khong c6 tai san dam béao

, + Cho vay thau chi co tai san dam bao

Cho vay thau chi + Cho vay thau chi online (Vay casa, vay luong,
vay siéu nhanh tur thé tin dung, vay khdng tai san
dam bao,...)

(Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn dji)
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Nhin chung, cac san phim dich vu tin dung ban 1¢ cua Ngan hang TMCP
Quan dditwong d6i phong phu, da dang, thuan loi cho khach hang ¢ thé c6 thé lwa
chon san phim phu hop véi nhu cau. Trong san phiam dich vu cho vay nbi bat c6 thé
ké dén mot s6 san pham: cho vay mua nha ¢, nhan quyén st dung dat o, cho vay
mua nha dy 4n, cho vay chimg minh tai chinh. Cho vay mua nha &, dat &, nha du 4n
12 nhém san pham c6 thoi gian vay t6i da 1én dén 20 nim, mic cho vay tdi da lén
dén 80% nhu cau von, nhim théa méin nhu cau cap thiét hang dau cua ngudi dan cd
noi an chén ¢. Bén canh d6 san pham cho vay chimg minh tai chinh tip trung d6i
tugng c6 con em di du hoc, tap trung cac thanh phd 16n va it rui ro. Ngoai ra, cho
vay phuc vu cac ddi tugng khach hang quan nhan ciing dugc cha trong

< Vé Quy mo va tdc @6 ting trudng

Bang 2.8 : Quy md va tdc d) ting trudng tin dung giai doan 2016-2019 (tj dong)

am So sanh
2016 2017 2018 2019
O 17/16 | 18/17 | 19/18
Chi tié
Du n¢ 144.556 | 176.179 | 214.685 | 250.331 | 122% | 122% | 117%
(Nguon: Bdo cdo tai chinh da kiém toan Ngdn hang TMCP Qudn do)
Dw no
300,000 -
250,000 -
200,000 -
150,000 - mDuv no
100,000 -
50,000 -
2016 2017 2018 2019

Biéu d6 2.4: Quy mé va tdc d ting truwdng tin dung giai doan 2016-2019
( Nguon: Bdo cdo tai chinh da kiém toan Ngdn hang TMCP Qudn dji)
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Hoat dong tin dung tir 2016-2019 cua toan nganh NH bi &nh huéng manh
bai nhitng kho khin chung ciia nén kinh té, nhung véi viéc két hop nhiéu giai phap:
thao g& kho khin cho doanh nghiép, gianh ngudn von 16n véi 131 suit vu dai dé trién
khai cac chuong trinh/goi tin dung muc ti€u nhu, cho vay KH ca nhan, tang cuong
tim kiém va tiép thi khach hang. Du no tin dung cua Ngan hang TMCP Quan d6i
déu tang trudng qua cac nam. Nam 2016 dat 144.556 ty dong, nam 2017ting 22% SO
v6i 2016 , nam 2018 dat 214.685 ty dong ( ting 22% so v&i 2017); nim 2019 dat
250.331 ty dong (tang 17% so v6i 2018).

% V& Co cau tin dung theo thanh phan kinh té
Bang 2.9 : Co ciu tin dung theo thanh phan Kinh té giai doan 2016-2019
(Pon vi: Ty dong)

2016 2017 2018 2019

Giatri | Tylé | Giatri | Ty1é | Giatri | Tylé | Giatri | Ty ¢

Cho vay
cac TCKT
va Cé& nhéan
trong nuGC

140.832 | 94.42% | 171.374 | 97.27% | 210.176 | 97.90% | 246.566 | 98.50%

Cho vay
chiét khau
Cong cu
chuyén
nhuong va
GTCG

430 0.30% 583 0.33% 560 0.26% 640 0.26%

Cho vay
bang von
tai tro, uy
thac dau tu

485 0.34% 479 0,27% 453 0,21% 436 0.17%

Cho vay
cac TCKT
va Ca nhan
nudc ngoai

2809 | 1.94% | 3.743 | 2.12% | 3.496 | 1.63% | 2.689 | 1.0/%

144556 | 100 |176.179| 100 |214.685| 100 |250.331| 100

( Nguon: B&o cdo tai chinh hop nhdt da kiém todn Ngdn hang TMCP Qudn ddi)
Qua sd liéu phan tich cho thdy du ng t6 chirc kinh t& va ca nhan trong nudc

chiém ty trong 16n nhat dong thoi ting truéng qua cic nim cu thé: nim 2016 la
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94.42%, nam 2017 1a 97.27%, nam 2018 la 97.90% va nam 2019 la 98.50%. Du n¢
khéch hang 1a cac t chirc kinh té va ca nhan nuéc ngoai, Cho vay chiét khau Cong
cu chuyén nhuong va GTCG, Cho vay bang vén tai tro, ty thac dau tu chiém ty
trong khong 16n. Cho vay ty thac ¢6 xu hudng giam dan qua cac nim, nim 2016 12
0.34%, nam 2017 12 0.27%, nam 2018 12 0.21% va nim 2019 12 0.17%. Cho thay du
ng tir cac doanh nghiép va ca nhan trong nudc mang tinh quyét dinh ddi véi ting
truong tin dung ctia Ngan hang TMCP Quan d6i dong. Du no tin dung ctia Khach
hang 14 t6 chirc kinh té vAn 16n hon Khach hang ca nhan mot phan do tim 1y ngudi
dan chua quen véi viéc vay von phuc vu muc dich ti€éu dung, thu tuc vay von cula
Ngan hang con qué chit ché nhiéu khach hang khong dap tmg duoc du diéu kién
vay von.
¢, Dich vu thanh todn

Hoat dong thanh toan ciia Ngan haing TMCP Quan d6i da va dang tiép tuc
gia tang ca vé sb luong 14n chét lugng. Sau day la cac dich vu thanh toan co ban ctua
Ngan hang TMCP Quan do6i:

Bang 2.10: Cac dich vu thanh toan co ban ciia Ngan hang TMCP Quéan déi

Loai hinh san pham Dich vu

+ Dich vu chuyén tién ra nuéc ngoai
Thanh toan quéc t& | + Dich vu nhan tién chuyén tir nuée ngoai vé Viét Nam

+ Dich vu Western Union

+ Dich vu Chuyén tién dén trong nuéc

+ Dich vy Chuyén tién di trong nudc
Thanh toan trong nudc | +Dich vu Séc danh cho khach hang ca nhéan
+ Dich vy Chuyén tién nhanh Napas

+ Uy nhiém thu, ay nhiém chi

(Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn do)
Hoat dong thanh toan qudc té trong nhitng nim qua da gop phan dic lira vao
viéc khang dinh hinh anh cua Ngan hang TMCP Quan d6i trén thi truong quoc té

thé hién qua murc d¢ da dang cia san phém dich vy, sy tin tudng ctuia khach hang va


http://oceanbank.vn/ngan-hang-ca-nhan/chi-tiet/43/dich-vu-sec-danh-cho-khach-hang-ca-nhan.html
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viéc mo rong mang ludi quan hé ngan hang dai 1y trén thé giéi.Mic du bi anh
hudng khong nho bai chinh sach co ciu lai quan hé cua cic ngan hang nudc ngoai,
tuy nhién do uy tin ciia Ngan hang TMCP Quan doi ngay cang tang cung vdi sy tin
tudng cua cac ngan hang ban, mang ludi ngan hang dai 1y cua Ngan hang TMCP
Quan doi trong nhimg nim 2013-2019 van tiép tuc dwgc md rong. Tinh dén
31/12/2019, NH Quan doi da c6 600 Ngan hang dai ly va 40 tai khoan Nostro tai
Ngéan hang nudc ngoai.Ngoai ra, Ngan hang TMCP Quan ddi tiép tuc nhan duoc
giai Ngan hang cung cap san pham ngoai héi tot nhat Viét Nam nam 2016, Ngan
hang danh cho Doanh nghiép Viét Nam nam 2017, Ngan hang cung g san pham
phat sinh tai chinh ctia nim tai Viét Nam nam 2018 cho thiy kha ning cua NH
Quan doi trong viéc dap tng nhanh chong va chinh xac cac yéu cau thanh toan qudc
té, giam thoi gian va chi phi tra soat, gitip giao dich thanh toan quéc té cta khach
hang chuan xac va nhanh nhat.

Hoat dong thanh toan trong nudc ting ca vé sb lugng giao dich va gia trj giao
dich. Song song v&i viéc trién khai hién dai hoa hé thong thanh toan ndi b, NH tiép
tuc tdng cuong md rong mang ludi khach hang, ky céac théa thuan véi cac khach
hang dic biét nhu cac khach hang trong quan do6i, Tap doan vién thong quan doi,
Tong Cong ty Tan Cang Viét Nam... Ngoai ra, NH Quan doi di va dang trién khai
cac dich vu thanh toan khong qua tién mat nhu dich vu thu hd hoc phi cho cac
truong hoc khu vuc phia Nam; Dich vu thanh todn dién tr (dién thoai,truyén hinh
cap, internet...); Dich vu trd luong qua tai khoan, dich vu kiém soat muc dich thanh
toan...

Bang 2.11 : Két qua hoat dong thanh toan tai Ngan hang TMCP Quén dgi tir 2016-

2019 ‘
(Pon vi : triéu dong)
am So sanh
X 2016 2017 2018 2019
Chi tié 17/16 | 18/17 | 19/18

N

Doanhso | 411.470 | 547.388 | 708.251 | 851.025 | 133% | 129% | 120%

(Nguon : Bdo cdo thwong nién Ngdn hang TMCP Qudn dgi tir 2016-2019)
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Doanh thu twr DV thanh toan

900,000 -
800,000 -
700,000
600,000 -
500,000 -
400,000 A
300,000
200,000
100,000 -

B Doanh thu tir DV thanh toan

2016 2017 2018 2019

Biéu d6 2.5: Két qué hoat dong dich vu thanh todn cia Ngian hang TMCP Quén doi
(Nguon : Bdo cdo thirong nién Ngdan hang TMCP Quan dgi tr 2016-2019)

Nhitng nim qua nhd viéc luon di dau trong tng dung COng nghé tin hoc vao
linh vuc thanh toan. Céac quy trinh, chuong trinh ng dung dugc xay dung va hoan
thién phu hop véi yéu cau thanh toan va quan 1y von tap trung trong toan hé thong,
thoi gian hoan tat 1énh chuyén tién rat xuéng con 5-15 phat khac hé thong. Nam
2019 Ngan hang d trién khai hach toan tu dong, gop phan ting ning suit lao dong,
giam thoi gian giao dich va han ché rai ro. Doanh s6 thanh todn khong nging ting
1én qua cac nim. Téng doanh sb thanh toan nam 2016 cua Ngan hang TMCP Quan
doi dat 411 ty déng, nim 2017 dat 547 ty dong, ting 133% so v4i nim 2016; doanh
s6 thanh toan nam 2018 Ngan hang TMCP Quan d6i dat 708 ty dong, ting 129% so
v6indm 2017 va nam 2019 dat 851 ty dong ting 120% so voi nam 2018.

d, Sin phim thé
% Vé sdn pham dich vu

Niam 2007 ,Ngan hang TMCP Quén d6i bat dau gia nhap thi truong the. Dé
khéc phuc cac kho khan, thach thirc cuia moét thi truong hoan toan mdi. NH Quan
d6i da khong ngimg nghién ctru, hop tac voi cac ddi tac trong va ngoai nude dé phat
trién cac tién ich méi cta thé. Thé Ngan hang Quan doi hoi tu diy du cac tinh nang:

Thanh toan online, ndp tién qua ATM, thanh toan hoa don tién dién, vién thong,



56

ndp thué, mua vé tau, thanh toan hoc phi online, lién két vi di¢n tir... Cac dong san

phém thé¢ duoc da dang hoa: Thé tin dung quéc té), th¢ ATM, thé ghi ng quéc té,

cac thé dong thuong hiéu...Song song vdi viée gia ting tién ich va phat hanh nhiéu

loai thé 1a sy mo rong vé quy mo, mang ludi dich vu (cac may ATM, CDM, POS)

duogc phan bod rong khép cac khu dan cu, truong hoc, bénh vién, khach san, khu

Cong nghiép, trung tam thuong mai. Sau ddy la cac san pham dich vu thé:

Bang 2.12 : Cac sian pham ciia dich vu Thé

Loai hinh san pham

Dich vu

Thé tin dung

+ Thé tin dung qudc té Visa
+ Thé tin dung qudc té JCB
+ Thé tin dung qudc té Visa Vin

+ Thé tin dung qudc té Visa Bankplus

Thé ghi ng

+ Th¢é ghi no ndi dia
+ Thé ghi no qubc té
+ Thé quan nhan

+ Thé VIP

Bang 2.13 : Tinh hinh phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Quén ddi

(Nguon: Ngan hang TMCP Qudn dgi)

Nim Ty lg

. 2016 2017 2018 2019
Chi't 17/16 | 18/17 | 19/18
Téng thé¢ | 1.038.732 | 1.556.520 | 2.179.110 | 3.150.000 | 149% | 140% | 145%
May ATM 483 639 756 017 132% | 118% | 121%

POS 970 1.187 1.783 2.629 122% | 150% | 147%

( Nguon: Negdn hang TMCP Qudn dji)
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Biéu @6 2.6: Téc dd phat trién thé ciia Ngan hang TMCP Quan ddi tir 2016-2019
( Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn déi)
Hoat dong kinh doanh thé thuc su tré thanh mot dich vu ngan hang mang
tinh nén tang, miii nhon cho chién luoc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢é, mo ra
mot huéng moéi cho viée huy dong von, gitip giam 13i sudt dau vao cho NH Quan
d6i. Viéc két ndi thanh Cong véi hé thdng Napas giup cac chu thé NH Quan d6i
khong chi thuc hién giao dich duoc tai hé th6ng ATM cia NH Quan ddi ma c6 thé
thuc hién cac giao dich hé théng khac trong lién minh tao diéu kién thuan loi cho
khach hang. Viéc phat hanh thé va doanh s6 thanh toan thé giai doan tir nim 2016-
2019 phat trién nhanh va manh. Cu thé, sb luong thé nam 2017 tang 149 %, may
ATM ting 132% va POS ting 122% so v4i nam 2017; nim 2018 toc do ting thé
tang 140%; may ATM ting 118%, POS ting 150% so v&i nam 2017. Nam 2019, s6
luong thé ting 145%; may ATM ting 121% va diém POS ting 147%.
e, Sin pham Ngdn hang dién tiv
Niam 2016..... Ngan hang Quan d6i thanh lap khéi Ngan hang sé dé phat trién
cac san phamdich vu trén nén tang COong nghé s hién dai va tin cdy. Trong nhiing
nam gan day Khéi Ngan hang sb lién tuc dua ra nhitng san pham moi va lién tuc
nang cap phan mém dé phu hop véi nhidu ddi twong khach hang ca nhan va doanh

nghiép. Tinh trén toan kénh sd, MB di c6 hon 41 triéu giao dich véi tong gia tri 1én
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dén 360.000 ty dong. Doanh thu riéng khéi Ngan hang s6 MB niam 2018 dat 231 ty
dong, gip 3 lan so nam 2017. Vi su phat trién vuot troi nay, cudi nim 2018 MB
xudt sic don nhan 02 giai thudng cia Hiép hoi Ngan hang va Tap doan dir liéu
Quéc té IDG trao ting, trong d6 c6 giai thuong “Ngan hang sb tiéu biéu”.

Dy 1a nhitng budc di viing chic cia NH Quan doi trong viéc phin dau muc
tiéu nam trong top 5 ngan hang hang dau Viét Nam c6 s6 luong khach hang sir dung
va c¢6 doanh sb giao dich qua kénh ngan hang sé chiém ty trong cao nhét trong
tuong lai. Mot s6 san pham :

Bang 2.14 : Cac sian phAmNgén hang dié¢n tir ciia Ngan hang TMCP Quén dji

Loai hinh san pham Dich vu

+ Ngan hang so

+ SMS Banking

Ngan hang dién tu + Internet Banking (App MBBANK)
+ MB Bankplus

+ MB Facebook Fanpage

( Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn dji)

Ra doi trong bdi canh nhu cau khach hang ngay cang cao, cac dich vu ngan

hang s6 cua NH Quéan doi da nhan dugc sy quan tdm dong ddo cua khach hang.
Nam 2018 MB da chuyén dich Ngan hang s6, active 1 triéu user nguoi ding nang
téng sb nguoi s dung dich vu sb 1én 2,6 triéu user. RAt nhiéu tién ich dich vu cta
NH duogc danh gia cao nhu : dich vu chuyén tién qua sé dién thoai ddi v6i nhiing tai
khoan noi bd NH Quéan doi; dich vu chuyén tién nhanh lién ngan hang 24/7 qua sb
thé hodc sd tai khoan vdi hon 30 ngan hang lién két, dich vu vay truc tuyén. Bén
canh do, khach hang cé thé dé dang thuc hién céac thao tac thanh todn hao don,
thanh toan di¢n nudc, vé may bay,bao hiém, thanh toan truc tuyén nap tién dién tu,
Vi dién tur. Tich hgp bén trong hé sinh thau thanh toan da dang, san phém chu luc
App Ngin hang MBBank d4p tng nhu cdu cao cho khach hang va cac Céng ty
thanh vién cia MB nhu MB Ageas Life, Mcredit, MBS, bén canh d6 1a khach hang

ctia d6i tac lién két véi MB nhu VinID. Lan dau tién trén thi truong xuat hién mot
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hinh thire rat tién khong can thé ATM véi mirc do an toan cao nhat: Rut tién trén
App Ngan hang MBBank. San pham ndy mang lai trai nghiém hét sirc thd vi cho
chu thé, chu tai khoan cuia MB tham chi 1a nguoi than khach hang cia MB. Ngay
chi sau 1 tuan trién khai, s6 tién rat tir ATM theo hinh thirc nay uéc dat 3 ty VND.

Biéu dd 2.7: Lugng khach hang sir dung dich vu ngin hang sé

S6 lwgng KH sir dung dich vu Ngan hang so

4,000,000 {\

3,000,000 -
2,000,000 - m S6 lwong KH str dung dich
1,000,000 - vu Ngén hang so

S6 lwong KH str...

2017

2018 2019

Béng 2.15 : Doanh thu tir dich vu ngan hang dién tir ndm 2017- 2019
(Pon vi: triéu dong)
Nam 2017

_ 2018 2019
Chitiéu

Doanh thu 79.234 231.105 368.812

(Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn dji)

Nhin vao bang doanh thu tir cdc dich vu ngin hang dién tir ta co thé thiy

rang, doanh thu tir cac dich vu ngan hang dién tr ngdy cang tang, ching té lugng
khach hang va sb luong cac goi giao dich ngdy cang ting. Cu thé 1a nim 2017
doanh thu dat & mic 79 ty nhung dén nim 2018 doanh thu tir dich vu nay da ting
gp 3 1an 1én dén 231 ty dong. Co thé noéi, NH Quén d6i da phat trién dich vu ngin
hang dién tor mot cach toan di¢n, da dang va an toan, dap ung nhu cau giao dich cua
khach hang. Pay ciing la 1y do quan trong gilp NH Quan d6i dat dugc danh hiéu
danh gia “Ngan hang sb tiéu biéu” Nam 2018, MB duoc Hoi dong thuong hiéu
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quéc gia va B6 Cong thuong COng nhin 13 mot trong bdn ngan hang c6 san phim
dat Thuong hiéu qudc gia. Trong d6, App MBBank 13 san phim ngan hang s duy
nhat dat tiéu chuin nay.
£, Cdc sin phim dich vu khdc
Cung v6i su phat trién cac mang dich vu chiém khdi luong 16n trong hoat
dong ban 1é nhu huy dong von, thanh toan, tin dung, kiéu hdi, thé, ngan hang dién
tir... mot sd hoat dong ban 1é khac ciia Ngan hang TMCP Quan ddi ciing khong
ngimg phat trién.
% Dich vu nhdn va chuyén tién kiéu hoi
Ngan hang TMCP Quan d0i thyc hién dich vu chuyén tién tir nudc ngoai vé
Viét Nam cho nguoi nhan tién 1 c4 nhan; Chuyén tién ca nhan tir Viét Nam di nude
ngoai. Bé phit hop véi nhu cau thi truong, NH Quan doi da di dau trong viéc ning
cép cai tién cac san phém dich vy, Cong nghé hién dai don dau nhu cau thi truong
va dap ung nhu cdu da dang cta khach hang, nhu cac san phim nhan tién nhanh
Western Union tai quéy, truc tuyén trén Internet, qua tin nhén dién thoai; Nhan tién
ma sb tir My vé Viét Nam Wells Fargo; Chuyén tién tir cac ngan hang dai Iy qua hé
théng Swift; Chuyén tién du hoc. ..
% Dijch vy cho thué két sat va cat gid tai san
Dich vu ndy duoc Ngan hang TMCP Quén d6i bt dau trién khai trong vai
nam gan ddy. Doanh thu tir dich vu ndy tuy chua phan anh hét tiém ning von co cta
n6 nhung da cho thay kha niang phat trién dich vy nay trong tuong lai
% Dich vu thu doi séc du lich
Dich vu thu déi séc du lich do cac dinh ché c6 uy tin phat hanh bang USD
va EUR. Doanh thu tir phi dich vu thu ddi séc ting 1én hang nim, ngoai ra day la
mot cach gioi thiéu cac dich vu ngan hang khac va nham nang cao thuong hi¢u NH
Quan doi
% Dijch vy lién két Ngan hang va bdo hiém
Mo hinh nay hién méi phat trién tai Ngan hang TMCP Quan doi, mot sd san
pham dich vu nhu Bao hiém con nguoi két hop tin dung, bao hiém nhan tho, bao
hiém bao vé danh cho chu thé tin dung... 13 budc dau va yéu t6 van hoa cia ngudi

Viét chua quen véi hinh thirc nay nén két qua mang lai con rat khiém ton.
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2.3.1.3. Phan tich cac chi tiéu phat trién dich va ngan hang ban lé

taiNgan hang TMCP Quéan doi

a, S6 lwong khdch hang sir dung dich vu ngdn hang ban 1é

Bang 2.16 : S6 lwong khach hang sir dung dich vu ngan hang ban 1é

(Don vi: Nguoi)

Nam

2017

Chi tiéu

2018

2019

S6 heong KH 3.957.000

4.599.434

5.859.526

( Nguon: Ngdan hang TMCP Qudn dgi)

6,000,000 7/_—___————

4,000,000

2,000,000 -

2017
2018 7019

S6 lwong KH str dung dich vu Ngan
hang ban lé

m S6 lwong KH s dung dich vu

Sé lwong KH st dung...

Ngéan hang ban 1é

Biéu d6 2.8 : S6 lwgng khach hang sir dung dich vu ngin hang ban 1é

( Nguon: Ngdan hang TMCP Qudn dgi)

Nho su ¢d ging khong nging nghi trong vong 5 nam dau tu manh mé vao

mang ngan hang ban 18, sé lwong khach hang c4 nhan ciia Ngan hang TMCP Quan

d6i tang 1én nhanh chong. Cu thé 1a nim 2017 s6 lwong khach hang la
3.957.000nguoi, nam 2018 1a 4.599.434 (tang 16% so v4i nam 2017); nam 2019 la

5.859.526nguoi (tdng hon 1 triéu khach hang tuong tng tdng27% so véi 2018).
b, 86 heong cdc kénh phdn phéi DV NHBL tai Ngdn hang TMCP Qudn dji

Ngan hang TMCP Quan d6i da xay dung duoc mang ludi kénh phan phdi

16n va phét trién qua cac nim, ca mang lu6i kénh phan phdi truyén théng va kénh
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phan phéi hién dai c6 mit tai nhiéu tinh thanh phé trén ca nudc. Pon vi mang ludi
16n nhung chua phat huy hiéu qua rd nét ddi véi dich vu ngin hang ban 1é thé hién
thi phﬁn va loi nhuén cua dich vu ngan hang ban 1¢ trong phat trién dich vu ngan
hang noi chung cia Ngan hang TMCP Quén ddi con rat thap
C, Thu nhap va ty I¢é thu nhdap cua DV NHBL tai Ngan hang TMCP Quan doi

Bang 2.17: Thu nhép va ty 1é thu nhap dich vu NHBL(ty dong)

2016 2017 2018 2019

iU | NH | Téng | Ty |NH | Téng | T9 | NH | Téng | Ty | NH | Téng | Ty
BL| DV | l¢g |BL| DV | 16 |BL| DV | 16 | BL | DV | Ié

TN | 422 | 1.297 | 32% | 561 | 3.223 | 17% | 906 | 5.719 | 16% | 1.194 | 6.420 | 18%

(Nguon: Ngdn hang TMCP Qudn doi)

Do suy giam kinh té, lam phat ting, thu nhap ngudi dan giam sut din dén
nhu cau tiéu dung, kinh doanh cit giam, dong thoi viéc phat trién dich vu cia Ngan
hang TMCP Quan d6i thoi gian viraqua méi chu trong vé sb lwong, nhiéu dich vu
chua phu hgp véi nhu cau thuc sy khach hang. Nhin chung 191 nhuén cta dich vu
ngan hang ban 1é con khiém ton so tong thu nhap ciia Ngan hang Quan doi, 3 nim
gan day chiém 16% - 18%.
d, Su da dang va tién ich cua dich vu

Nim bit duoc xu thé phat trién cua thi trudng vé linh vuc ngan hang ban ¢,
MBBank di cung cip da dang cic dich vu theo chuan muc qubc té ngay cang nhiéu
loai hinh dich vu ngan hang ban 1¢ duogc trién khai thuc hién tao ra mot khong gian
mo1 mang tinh canh tranh cao. Cac dich vu chu yéu c6 thé ké dén 1a: Tiét kiém, cho
vay, thé, tién gui, chuyén tién, thanh toan, kiéu hoi, ngan hang dién tu, cho thué két
sét, bao hiém,cht’rng khoén;... Dich vu cia Ngan hang TMCP Quan doi ngay cang
hién dai, da dang, ti¢n ich,dap ung tdi da nhu cau khach hang.

Vi du: méi ddy, Ngan hang TMCP Quan d6ida trién khai thém nhiéu san
pham vay online méi, ra mit App Biz MB dich vy internet banking danh cho Khach
hang doanh nghiép, G61 combo family danh cho Khach hang va toan bd ngudi than

trong gia dinh gdm chdng/vo va cac con. Khi tham gia vao goéi Combo family, mdi




63

con s€ dugc tang mot s6 tiét kiém s tri gia 1 tri€u, ngoai ra khi bd. me chi tiéu bﬁng
thé tin dung s€ duogc tich lily va cong tién vao tai khoan tiét kiém cta con,...
e, Thuong hiéu

Canh tranh ngay cang gay git giita cdc ngan hang trén nhiéu phuong dién,
cing véi sy ra doi cta nhiéu ngan hang thuong mai méi, trong d6 c6 ca ngan hang
100% vén ngan hang nudc ngoai, thi truong ngay cang tré nén chat choi. Trudce
nhitng thach thire d6, NH Quén dfi da dinh hudng véi phan khic mang ngan hang
ban 1& voi muc tiéu tro thanh mot trong 5 ngan hang ban 1¢ hang dau Viét Nam.

Nim 2019 dénh dau budc dau cho sy chuyén minh ctia Ngan hang Quan doi.
Dién mao mdi, logo cua Ngan hang TMCP Quan ddi voi Ngdbi sao va chit MB.
Ngbi sao dugc 1ay tir ngdi sao trén qubc ky Viét Nam 13 yéu t6 ¢t 161 mang ban sic
cia MB, nhung duoc phat trién va cau thanh bai nhitng yéu té do hoa dai dién cho
van hoa, Cong nghé, tinh than két ndi — truyén tai hinh anh Ngan hang thong minh
v61 ham lugng Cong nghé cao.

Céc thanh t6 két hop véi nhau theo hinh ngéi sao va duoc dit nghiéng, nhu
mot con ngudi trong tu thé chuyén dong vé phia trudc, tat ca tong hoa lai thanh mot
thuong hiéu MB c6 ban sic, nhan vin, khong ngimg d6i méi tro thanh mot Ngan
hang thong minh, nhim mang lai nhiing trai nghiém t6t hon cho khach hang cia
MB. Chir MB duoc thiét ké viing chai, tinh gon, thé hién hinh anh hién dai hon
nhung van chuyén nghiép va tin cdy. Mau do va mau xanh di dong hanh cung MB
trong qué trinh hinh thanh va phat trién, thé hién niém tu hao vé cac gid tri viing
vang, tin cdy, s& duoc két hop v6i nhiitng gam mau tré trung nham tao ra mot
diénmao tuoi méi, hién dai, va gan giii voi moi ngudi.

Ngan hang Quan doi xay dung va phét trién thuong hiéu ludn nhat quéan va
ddng bo cho tat ca cac san pham cung cap tir d6 co thé phat trién thuong hiéu Ngan
hang Quan ddi khdng chi 16n manh trong nuwéc ma con vuon ra thi trudng quoc té.

f, Uy tin

Trong hoat dong ngin hang uy tin bao gid ciing dit 1én hang dau tir ca hai

phia: phia Ngan hang va phia khach hang. C6 thé néi & nghiép vu huy dong tién giri
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ctia dan cu, tién giri cua cac to chire kinh tékhach hang da dit niém tin tuyét ddi véi
ngan hang, cho du 14 s tién gii nhiéu hay it mdi khach hang déu nhan duoc mot
chtng tir thanh toan, d6 c6 thé 1a thé tiét kiém, chimg chi tién giri, ky phiéu... xem
nhu 12 mot co sé phap 1y dé giai quyét tit ca cac phat sinh vé sau, néu khong co
niém tin thi khé ai chip nhan mot phuong thirc giai quyét nhu thé. Vé phia ngan
hang, dé str dung ngudn vén huy dong dat hidu qua sinh 10i va hiéu qua dam bao an
toan, phai c6 phuong thic cho vay dat hiéu qua t6i wu.

Ngan hang TMCP Quéan d6i xdy dung uy tin tir khau ban hang, cham soc
khach hang, cam két voi khach hang va coi van dé thuc hién 10i cam két d6 nhu 1a
mot nhiém vu séng con cua minh. Ngan hang TMCP Quan déi da dat duoc nhiéu
giai thuong c6 gid tri do cac t6 chire trong va ngoai nude trao ting nhu:

+ Giai thuong Ngan hang bén 1¢ tiéu biéu 2019

+ Giai thuong Ngan hang dat toc do ting trudng cao vé doanh so chi tiéu thé
tin dung 2019, 2018

+ Giai thuong Ngan hang déng hanh ciing doanh nghiép nho va vira 2019

+ Giai thuong “Best CRM Project in Vietnam — Dy 4n CRM t6t nhat Viét
Nam”

+ Giai thuong Doanh nghiép van hda thoi ky hoi nhap
+ Giai thuong STP (straight through processing) giai cao quy vé chat luong
dich vu thanh toan quéc té do Ngan hang JP Morrgan Chase bank ting

+ App MBBank 13 App Ngan hang s6 duy nhat cho Khach hang tai Viét Nam
dat danh hiéu “Sao khué 2019”

+ Giai Best SME bank of the year in Vietnam — Ngan hang quyét liét va thiét
ké nhitng g6i san pham tién phong trén thi trudng cho KHDN do tap chi The Asian
Banker tang

+ Giai “Best lending Platform implementatin project in Vietham — Ton vinh
ngan hang c6 nén tang Va cai tién quy trinh cho vay khach hang thuan tién trong
thoi gian ngdn va mang lai hiéu qua cao do tap chi The Asian Banker ting

+ Ngan hang c6 hoat dong giao dich ngoai hdi tét nhat Viét Nam
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+ Ngéan hang tng dung CNTT an toan, hiéu qua

+ Top 5 Ngan hang thuong mai vé hiéu qua kinh doanh va an toan

+ Top 500 ngan hang thudc khu vuc Chau A — Thai Binh duong

+ Top 5 Ngén hang thuong mai Viét Nam uy tin nam 2019

+ Top 40 thuong hiéu gia tri nhit Vit Nam 2018

+ Top 5 doanh nghiép 16n dat chuan vé Cong bd théng tin

+ Top 50 Doanh nghiép niém yét tot nhat Viét Nam

+ Top 1000 doanh nghiép ndp thué 16n nhat Viét nam 2016 (xép 16 trong
bang xép hang va thtr 4 nganh ngan hang)

+ 13 nam lién tiép lot Top 500 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam

+ Nam 2014 Nhan huan chuong lao dong hang nhat

+ Nam 2015 MB duogc phong tang danh hi¢éu Anh hung lao dong

+ Nim 2017 MB vinh dy nhan nhiéu ¢ thi dua cua thu tuéng Chinh pha, Bo
truong BO quéc phong, Théng ddc Ngan hang nha nuée, Bo tai chinh va UBND TP
Ha Noi
2.3.2. Kénh phdn phéi trong hoat dpng bdn 1é
2.3.2.1.Kénh phdn phoi truyén thong

Ngan hang TMCP Quan d6i phét huy téi da loi thé cua mot ngan hang
thuong mai da nang, nang cao kha nang canh tranh va&i cadc ngan hang trong va
ngoai nuéc. Trong chién luoc kinh doanh, phét trién mang lugi 1a mét trong nhitng
nhiém vu trong tdm. Nhiéu nim qua, bén canh trién khai cé hiéu qua cac san pham
dich vu mai, dau tu phat trién nguon nhan lec, NH Quén d6i khdng ngirng mo rong
mang luéi hoat dong, hé thdng cac phong giao dich, cac dai 1y thanh vii khi hiru
hiéu trong canh tranh, gitip ngan hang ting thém khach hang, ting lugng von huy
dong, néng cao strc canh tranh.
2.3.2.2. Kénh phan phoi hién dai

Ngoai mé rong kénh phan phdi truyén théng 1a cac chi nhanh, phong giao
dich, diém giao dich, Ngan hang TMCP Quan d6i ddy manh tng dung Cong nghé
hién dai, tién tién phat trién cac kénh ban hang hién dai nhu ATM, POS, Ngan hang
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dién tir, ContactCenter nhdm giam chi phi hoat dong, cai thién hinh anh thuong
hiéu, img pho t6t va nhanh nhay hon d6i véi nhitng budc phat trién moi cua thi
truong, ddm bdo tinh canh tranh va lgi nhuan cua Ngan hang TMCP Quaén doi.

ATM duogc cot la mot kénh ngan hang ty phuc vy, mot kénh phéan phéi dich
vu quan trong trong hoat dong, phat trién dich vu ngan hang ban 1é cua Ngan hang
TMCP Quan doi. ATM cung cép cac dich vu 24/24, 365 ngay va duogc cai dat tai
céc dia diém thuan tién cho khach hang thuc hién giao dich, vo1 céac tién ich nhu rat
tién, van tin, chuyén khoan, thanh toan hoa don, nap tién dién thoai, gui tién tiét
kiém, ndp tién vao tai khoan...dich vu nhanh choéng, an toan bao mat.

Véi viéc tham gia vao lién minh thé 1a Banknetvn va Smartlink, nay 1 to
chtrc thé Napas, hé théng POS va ATM cta Ngan hang TMCP Quén d6i da két n6i
v6i cac hé thong ngan hang khac, khach hang 1a chu thé cia Ngan hang TMCP
Quén ddi c6 thé thuc hién cac giao dich tai may ATM, POS cua ngan hang khac va
nguoc lai, dong thoi giup gitip ngan hang c6 thé tiét kiém nhiéu chi phi lap dat may
moi va hon nita nd mang lai sy thuan tién cho khach hang trong viéc tiép can mot
cac rong hon t6i cac diém chip nhan thé.

Ngan hang dién tu: V&i dac tinh 1a cac giao dich hoan toan dugc thuc hién
thong qua thiét bi dién tur va mang vién thong, su ra doi cua dich vu ngan hang dién
tir tao ra mot phuong thirc hoat dong moi, kénh ban hang hién dai. La kénh cung
cap thong tin, thanh toan hoa don, chuyén khoan trong va ngoai hé théng, gui tién
tiép kiém, mua bao hiém, nhan tién kiéu héi ...

2.3.3. Cdc chinh sdch phdt trién dich vu ngén hang bdn 1¢
2.3.3.1. Chinh sach san pham

Ngan hang TMCP Quan d6i da xay dung mot chién lugc ngan hang ban 1é
tap trung vao khach hang ca nhan, cic doanh nghiép vira va nho bang viéc cung cap
céc san pham ban 1é da dang, chat lugng cao trén co s& phil hgp v6i nhu cau cia
khach hang cua tirng phan khuc khach hang khac nhau.

Véi ngudn nhan lyc chit luong tét, c6 ¢ dong chién luoc 1a tip doan Vién

thong quan doi Viettel, Ngan hang TMCP Quan d¢i xac dinh tir nay t61 nam 2021
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phai chiém linh dugc phﬁn 16n thi trudng san phélm dich vu ban 1¢ tai Viét Nam.
Céc goi san pham dich vu ma Ngan hang TMCP Quan doi dang trién khai va phat
trién manh do 1a:

- Pa dang h6éa nhém san phém dich vu hién dai, c6 ham lugng COng nghé
cao: Ngan hang s, Internet banking, Mobile banking, SMS banking. ..

- Nhom san phém dich vu thé: Ngoai muc ti€éu da dang hoa loai thé va gia
tang tién ich cua thé, Ngan hang TMCP Quén doi huéng t6i phat trién:

+ Két ndi hé thong thanh toan the Ngan hang TMCP Quan doi véi
cac hé thong thé cua tat ca cac ngan hang

+ Két ndi hé thong thé Ngan hang TMCP Quan ddi v6i cac Cong ty
cung tng dich vu két ndi lién mang nhu Napas, Vnpay, Iris, Payoo....

+ Tang cuong phat hanh thé hop tac voi cac doi tac 16n co uy tin
Viettel, Vingroup, Onelink,...

- Nhom san pham huy dong vén: Tiép tuc da dang hoa cac loai hinh huy
dong tiét kiém va c6 chinh sach ap dung cho timg thoi ki pht hop véi muc tiéu huy
dong von cua Ngin hang. Gia ting tién ich, chit luong cia cac san pham hién c6
thong qua cac chuong trinh chiam soc khach hang theo chiéu sau: diéu chinh tao sy
hap din linh hoat hon cho khich hang vé ky han, 1i suit, don gian héa quy
trinh,thu tuc; nang cip ngan hang dién tr tao nén tang phat trién nhitng san pham
ngan hang hién dai nhu tiét kiém online. ..

- Nhém san pham tin dung: Tap trung phat trién san pham thé tin dung va thé
ghi ng duoc phép thau chi; cac goi san pham cho vay tiéu dung nhu: cho vay tai san
trd gop, Cho vay chimg minh nang lyc tai chinh du hoc...

- Nhom dich vu tai khoan: Nham vao mét sd linh vuc hién thi truong con
nhiéu tiém ning:

+ Cung ung dich vy thanh toan cho céc nha cung cdp hiang hoa
dich vu ¢6 thu phi dinh ky nhu thu ho hoc phi cho cac td churc giao duc,
cudc phi truyén hinh...

+ Tra luvong cho can by COng nhan vién cia co quan, doanh
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nghiép

-Nhém san pham Bancassurance: véi muc dich nang cao loi thé canh tranh thong
qua dich vu tai chinh tron goéi mot cira, chi phi thap, mang lai loi ich chung cho cac bén:
két hop san pham bao hiém vé6i san pham tiét kiém; két hop san pham béo hiém véi cac
san pham tin dung; két hop san phim bao hiém véi cac san pham khac. ..

- Nhom céc san pham dich vu vé chuyén tién: Mé rong, phat trién cac kénh
thanh toan song phuong va da phuong dé phuc vu cho cac hoat dong chuyén tién
trong nudc, quéc té, dich vu kiéu hdi...
2.3.3.2. Chinh sach vé gid

Chinh sach gia cua Ngan hang TMCP Quéan d¢i dugc thyc hién theo hudng
chuan muec, tiép can véi thong 18 tién tién trén thé gidi. Hé thong dinh gia nodi bo
cua Ngan hang TMCP Quan doi c6 vai tro kiém soat chit ché, hiéu qua vua dam
bao tinh linh hoat, vira ddm bao kha nang kiém sdat rai ro va kiém soat tinh tuan
tha.

- Chinh sach gia cia Ngan hang TMCP Quan d6i dugc quyét dinh trén co so
can nhic yéu td loi nhuan, thanh khoan, nhu cau sir dung von va mat béng thi
truong.

- Chinh sach gia ciing xay dung co ché cho phép ap dung chinh sach gia khac
biét theo ting dia ban dé dam bao tinh canh tranh va “huéng dén khach hang” Hién
tai, Ngan hang Quan d6i dang mién phi chuyén tién trong va ngoai ngan hang trén
app MBBANK cho tit ca Khach hang.
2.3.3.3. Chinh sdach Phédn phoi

Trong nhitng nim qua chinh sach phan phdi cia Ngan hang TMCP Quéan doi
ludn chu trong duy tri, mo rong kénh giao dich truyén thong thong qua phat trién
mang ludi cac chi nhanh, phong giao dich vd1 mo6 hinh gon nhe bén canh hoan thién
va phat trién kénh giao dich hién dai. Ngan hang TMCP Quan d6i di c6 nhiéu chinh
sach cu thé va kip thoi d6i v6i viéc phat trién kénh phan phéi nhu:

- Dbi voi kénh phan phdi truyén thdng: Co ciu lai dja diém, phan bd mang

lu6i, diém giao dich nhur chi mua/thué cac dia diém tdt, dam bao dién tich giao dich,
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khong gian tdi thiéu dé bai tri. Cac dia diém khong dap tmg dién tich, vi tri dugc co
cAu, sap xép lai hay thay ddi dia diém giao dich.

- D4i v6i kénh phan phdi hién dai: NH Quédn d6i di thanh 1ap Khdi Ngan
hang sd, dé tap trung ngudn lyc mot cach chuyén mon hoa dé phat trién va khai thac
cac kénh phan phdi ban hang méi: internet banking, combo family,...
2.3.3.4. Chinh sach Xuic tién truyén théng

Mot s chinh sach xtc tién — truyén thong nhiam ting kha ning hiéu biét cua
khach hang vé dich vu ngan hang ban 1é ciia Ngan hang TMCP Quén d6i, trong
nhitng nam qua Ngan hang TMCP Quéan di da st dung nhu:

- Céc chinh sach xuc tién — truyén thong ciia Ngan hang TMCP Quan doi
ludn tap trung vao viéc chi rd cac biéu hién cta chat luong tdt va diéu chinh cac
quan niém, ky vong khong chinh xac/khong thé thuc hién vé dich vu cua khach
hang.

- Tang cuong kha nang nhan biét cac thanh t dich vy dé khach hang c6 thé
danh gia mot cach can than va chinh xac khi so sanh nhu cau ctia minh v6i kha nang
dap tng dich vu. Théng qua truyén thong va minh bach héa cac thong tin vé san
pham, dich vu gitp khach nang cao nhan thirc va nhan biét day du tinh wu viét va
vuot troi cua dich vu ngan hang cua Ngan hang TMCP Quéan doi.

- Truong hop cac nd luc truyén thong di duogc thuc hién nhung quan diém va
thai do ctua khéach hang vdi cac dich vu ngan hang ban 1€, vdi cach thiac dinh gia,
céc diéu kién, diéu khoan cua Ngan hang TMCP Quén ddi van chua cao. Ngan hang
TMCP Quén ddi sé thay d6i chinh sach dé c6 thé dép tng duoc cac ky vong cua
khach hang ddng thoi tranh gy thiét hai cho Ngan hang TMCP Quan d6i nhung
cling phai phit hop véi mit bang chung ctia Nganh.

- Trong vong 2 nim gan diy, MB day manh truyén thong da kénh nhu truyén
hinh, bédo chi, va cac bang di¢n tir 6 thang may, noi COng cdng. Ngan hang quan doi
moi trién khai truong chinh quang cdo mién phi cho Doanh nghié¢p SME care véi
diéu kién KH st dung cac dich vu cia Ngan hang Quan doi.

2.3.3.5. Chinh sach Nguon nhan liec
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Chinh sach phat trién nhan su ctia Ngan hang TMCP Quan d6i thong nht
nguyén tic quan 1y tap trung, toan dién dong vai trd hd tro, phuc vu hoat dong kinh
doanh ngan hang ban 1¢, gan chit voi muc tiéu, nhiém vu cia Ngan hang TMCP
Quan d6i trong timg thoi ky. Cu thé:

- Dé c6 thé tiép can, phuc vu d6i twong khach hang cta ngan hang ban 1¢ yéu
cau dit ra 1a can bd phai 1a nguoi ¢6 nang luc trinh do, am hiéu linh vuc, dich vu
ngan hang ban 18, c6 kha ning tu van cho khach hang. Chinh vi vay, COng tac tuyén
chon can by dugc Ngan hang TMCP Quan déi quan tam, chu trong dam bao cac can
bd dap tmg dugc cac yéu cau chim soc, quan 1y khach hang sir dung dich vu ngan
hang ban 1é.

- Ngoai ra, Cong tac dio tao, tap huin nang cao trinh d6 d6i véi can bo 1a
yéu cau khong thé thiéu. Am hiéu co ché, quy trinh nghiép vu, quy dinh cta phap
luat, khong nhitng giup cho cac can bd nang cao hiéu qua trong viée tu van, chim
soc khach hang ma quan trong gitip ngin ngira rai ro c6 thé xay ra do su thiéu hiéu
biét ctia can bo.

- Viéc ap dung co ché thuong phat pht hop ctia Ngan hang TMCP Quan doi
la dong luc dé can bd nang cao chét lrong CONg viéc ctia minh, mang lai 1¢i ich cho
ban than cac can bg va hi¢u qua cho Ngan hang TMCP Quan ddi.

2.4. Panh gia thue trang phat trién dich vu tai Ngan hang TMCP Quén dji
2.4.1. Nhitng két qua da dat dwoc

Trong nhitng nim qua, viéc dau tu vao phat trién dich vu ngan hang ban 1¢
da dem lai cho Ngan hang TMCP Quan déi nhitng két qua sau:

- Céc dich vu ngéan hang cua Ngan hang TMCP Quan ddi ngay cang
phong phu, da dang hon. Céac dich vu tin dung tiéu dung da dap tng nhu cau vay
von cua dai bo phan dan cu dudi nhiéu hinh thirc da dang nhu cho vay thau chi, cho
vay mua 0 td, tiéu dung, cho vay mua nha ... Cac dich vu thanh todn nhanh, hién
dai, chat luong dich vu khach hang cua Ngan hang TMCP Quan d6i nang cao da
dap ung nhu ciu thanh toan ngay cang gia ting ctia dan cu. Dich vu nhén, chuyén

tién kiéu héi gitip dan cu an tam va tiét kiém chi phi. Nguon vén dan cu duoc nay
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nd sinh s6i an toan, cac san pham linh hoat cho khach hang cé nhiéu lwa chon.

- Sb luwong khach hang ting nhanh chéng trong 2 nim vira qua nho viéc day
manh ban qua kénh ngan hang sb. R4t nhiéu KH active dich vy dé sir dung. Sb
lugng giao dich thé ciing tang truong manh.

- Uy tin ngay cang duoc nang cao, diéu nay thé hién ¢ viéc duy tri ting
treong trén hau hét cac dich vu.

- Céc giao dich ngay cang tién loi va thoi gian rat ngan hon truéc do
Ngéan hang TMCP Quan d6i ap dung Cong nghé ngén hang vaéi nhitng tng dung san
pham c6 ham luong COng nghé cao, hién dai, da tién ich va trién khai thanh Cong
cac mo hinh san pham dich vu méi, dién hinh Ia cac san pham thé, dich vu ngan
hang dién tir da rat ngan thoi gian giao dich, giam thiéu thoi gian cho doi caa khéch
hang, tién lgi vé khong gian, thoi gian. Picu nay da co tac dong tich cuc dén kha
nang tiép can va sir dung dich vy ngan hang cua dan cu, mot lugng déng dao khéch
hang cho dich vy ngén hang ban Ié cia Ngan hang TMCP Quan d6i. Hoat dong ban
Ié¢ dat muc ting truong binh quan cao, dam bao an toan, phan tan rai ro gép phan
hoat dong kinh doanh co lai.

- Chat luong dich vu ciia Ngan hang TMCP Quén d6i dugc cai thién rd rét.
Ngan hang TMCP Quan doi chl trong nang cao chat luong dich vu khach hang
trong hoat dong ngan hang ban lé. Thuc hién mo rong mang ludi, dau tu co sé vat
chat khang trang, mo rong ContactCenter phuc vu 24/7, thanh lap phong outbound
dé thuc hién telesale dén khach hang qua kénh dién thoai. Phét trién ngudn nhan lec
ca vé s luong va chat luong, dac biét chi trong dén Cong tac dao tao nang cao
trinh d6 nghiép vu, tac phong phuc vu chuyén nghiép dap tng yéu cau cua giai doan
moi.

- Mang lué6i kénh phan phéi phét trién vé ca sé luong 1an chat luong

Nhin chung, hoat dong phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ ciia Ngan hang
TMCP Quan ddi giai doan 2016-2019 di dat duogc nhiéu thanh tyu dang ké. Sb
lwong khach hang ting 1én nhanh chéng. Doanh sé, loi nhudn ma hoat dong ban 1¢

mang lai ciing ting truéong 6n dinh. Hé théng mang lu6i cac chi nhanh, diém giao
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dich, kénh phan phdi dién tir rong khép, cac san phdm da dang, chit luong ngudn
nhan lyc ngay cang duoc nang cao. Tuy 1a ngan hang tré trong phat trién hoat dong
ban 1&, nhung vé6i su ¢b ging khong ngimg Ngan hang TMCP Quén d6i di dat duoc
nhiéu giai thuong co gia tri do cac to chirc, cac tap chi trong va ngoai nudc binh
chon .

2.4.2. Nhitng han ché con ton tai trong phdt trién dich vu NHBL tai Ngan hang
TMCP Quin dpi

Bén canh nhitng két qua da dat duoc Ngan hang TMCP Quan d6i con mot s6
han ché trong phat trién dich vu ngan hang ban I¢ nhu sau:

- Viéc phét trién cac san pham dich vu ngan hang ban I¢ cua Ngan hang
TMCP Quan d6i chua thuc sy dyua vao két qua nghién ctu thi truong dang tin cay
vé nhu cau thuc sy cua khach hang, dan dén viéc ra doi 6 at cac san pham, nhiéu san
pham chua tao dyung duoc thuong hiéu trén thi truong. Két qua hoat dong ngan hang
ban Ié chua cho thdy méi twong quan, nhiéu san pham khdng phat sinh doanh s
hodc doanh sb phat sinh qua it, khong tuong xtng voi ngudn luc vé con ngudi, thoi
gian, tai nguyén hé thng.

- Céc dich vu ngan hang ban 1é Ngan hang TMCP Quan doi dang cung cap
hién nay, du da dugc da dang hoa nhung van don diéu, cac dich vu hién dai chua
phét trién hoic phét trién nhung chua déng bo. Dich vu chua theo dinh huéng nhu
cau caa khéach hang, canh tranh bang chat luong dich vy, Cong nghé va thuong hiéu
chua phd bién. M6t s6 quy dinh, quy trinh nghiép vu con niang vé bao dam an toan
cho ngan hang, chua thuan tién cho khach hang da v tinh tré thanh rao can han ché
kha ning tiép can dich vu ngan hang cua mét bo phan khéach hang cé nhu cau chinh
dang va c6 kha nang str dung hiéu qua céc dich vu ngén hang.

- Chat lwong phuc vu ciing can cai thién. Mot sé nhan vién c6 thai do phuc
vu chua chuyén nghiép, téc do xir ly yéu cau ciua khach hang chua nhanh. Hién
tugng c&c nhan vién, giao dich vién, phuc vu khach hang khéng nhiét tinh, tuy it

nhung Van xay ra.
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- C4c hinh thuc giao dich tir xa dwa trén nén tang Cong nghé théng tin va
dién tir moi dang bat dau phat trién.

- Ha ting CAng nghé thdng tin cia Ngan hang TMCP Quan d6i hién tai bao
gom nhiéu hé théng dix liéu, tng dung, nhiéu phan hé quan ly théng tin khach hang,
tai khoan, san pham dich vu...duoc thiét ké, van hanh, khai thac, chwa dong nhat va
tap trung. Pay 1a nguyén nhan gay kho khan trong viéc trién khai, phat trién cac san
pham dich vu ngan hang ban Ié caa MBBank. Hé thong CRM chua dong bo duoc
hét thong tin Khach hang dan dén thong tin vé khach hang khéng duoc thuong
Xuyén cap nhat, chwa chinh xac va day du, chua phuc vu cho viéc quan tri hoat dong
ngan hang ban lé. Chinh vi 1y do d6 nén chinh sach khach hang kém hiéu qua, cac
san pham dich vu chwa thuc su phii hop véi cac phan doan khach hang.

- Hién Ngan hang TMCP Quan d¢i chi danh gia hoat dong theo tirng mang
nghiép vu ma chua thuc sy theo d6i tuong khach hang. Vi vdy chua c6 céc tiéu chi
théng nhat, chua danh gia hiéu qua toan bo hoat dong cia ngan hang ban Ié ciing
nhu cua tirng dich vu NHBL trong tong thu nhap ciia ngan hang dan dén chua cé co
s khoa hoc xay dung ké hoach phat trién hoat dong ban 1é ciing nhu dinh hudng
phét trién cua ting loai san pham dich vu.

- Thuyc té viéc thiéu hut ngudn nhan lec chit lwong cao dé quan ly va st dung
Cong nghé ciing dang dién ra tai Ngan hang TMCP Quan doi. May nim gan day, rat
nhiéu nhan vién lau nam nghi viéc hoic chuyén sang ngan hang khéac. Nhiéu can bo
khong theo kip véi su phét trién, hodc nhan vién mai chua nim bt dwoc san pham
dich vu dan dén khong tu van, hd trg duyoc khach hang.

2.4.3. Nguyén nhin ciia nhitng han ché trong phdt trién dich vu NHBL tai Ngan
hang TMCP Qudan dji
a, Nguyén nhdn chu quan tir phia Ngan hang TMCP Qudn doi

- Tru6c day, Ngan hang TMCP Quén doitap trung cha yéu vao nhom khach
hang Doanh nghiép, 3 nim gan ddy mdi chu trong phat trién dich vu danh cho
Khach hang ca nhan.

- V& m6 hinh t6 chtrc: Ngan hang TMCP Quan ddi chua thuc sy thuc hién
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t6t viéc quan 1y tap trung theo d6i twong khach hang tir hoi sé xudng chi nhanh ma
dugce phan COng quan 1y theo nghiép vu. Cac san pham dich vu ngan hang ban 1¢
chu yéu do Khéi Khach hang Ca nhan, Khdi Ngan hang sé — Tru sé chinh thuc hién
vai trd dau mdi quan 1y tap trung. Tai cac chi nhanh chiu trach nhiém t6 chirc trién
khai va thuc hién. Viéc dinh gia san phim dich vu do mét s6 Phong/ Ban Tru s&
chinh thyc hién nhu phong quan 1y can doi ngudn, Phong ché do ké toan.Ngan hang
TMCP Quén d6i giao chi tiéu dén timg chi nhanh. Do mé hinh 6 chitc chwa khoa
hoc cho hoat dong ngan hang ban 1€ vi vay Cong tac thi truong bi bo ngd, cac san
phém chua dép tng dugc nhu cau cta khach hang, khong c6 su déng bo gilta viéc
nghién ctru va trién khai, Cong tac marketing khéng co bd phan quan 1y mang ludi
kénh phan phéi nén hiéu qua st dung cac kénh khong cao, chét luong dich vu
khong tbt, khong on dinh...

- Hé théng COng nghé thong tin chua dong bo: Mic du thoi gian qua Ngan
hang TMCP Quan d6i di day manh dau tu hé thong COng nghé méi, nhung viéc
dau tu chua dong bod nén hiéu qua st dung khong cao, khoang cach con kha xa so
v6i trinh d6 Cong nghé ciia cac NH trong khu vuc va thé gidi. Cong nghé chua thuc
su ho tro tich cuc trong hoat dong ciing nhu phat trién cac dich vu ngan hang ban 1¢

- M5 hinh hoat dong ban 1¢ & Ngan hang TMCP Quan ddi theo mé hinh khéi
nhung chua c6 su dao tao bai ban chuyén sau trong ting vi tri Cong viéc trong phat
trién dich vu NHBL. Chua c¢6 nhiéu can bo gioéi lam Cong tac tham muu cho lanh
dao vé chién luoc phat triéen NHBL. S6 can bo c6 kinh nghiém va chuyén sau vé
vi€c ra chinh sach va phat trién cac san phém dich vu dac biét cac dich vu ham
lugng Cong nghé cao khong nhiéu.

- C6 maot kénh ban hang rat hiéu qua nhung chua dugc 1anh dao Ngan hang
cha trong: D6 1a Trung tdm Dich vu khach hang. Rat nhiéu san pham cua Khach
hang c4 nhan co thé ban qua call center nhung chua duge 1anh dao Ngan hang trién
khai nhu viéc mo tai khoan, thé, dang ky cac dich vu Ngan hang dién tir hay nhan
hd so khoan vay,...

- Cong tac marketing chua dugc cha trong: Cong tac marketing cua Ngan

hang TMCP Quan doi con yéu, chua c6 chién luoc cu thé rd rang trong hoat dong
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ngan hang ban 1¢, thiéu chuyén nghiép, con coi nhe COng tac quang ba san phim
dich vu cho KH c4 nhan, phuong phap chua phu hop, két qua khong cao.
b, Nguyén nhan khach quan

- Nguyén nhan tir phia Nha nuéc va Ngan hang Nha nude: Dé dap ung yéu
cAu méi, Nha nuée di xay dung mot hé thdng phap luat twong ddi day du, tuy nhién
con nhiéu bét cap, thiéu dong bd va tham chi c6 ca biéu hién chu quan duy y chi,
chua thé hién tinh quy luat cua thi trudng va chuin muc quéc té. NHNN véi vai tro
1 co quan quan 1y tién t& nhung viéc quan 1y cia NH Nha nuéc chua theo kip véi
su phat trién cia NHTM theo hudng cac NH da nang do gip khé khin thiéu thong
tin, kinh nghiém quan 1y, mit bang Cong nghé, trinh d6 nhan thic ...d4n dén cac
chinh sach cia NHNN mang tinh ménh 1énh, hanh chinh, giy nay sinh nguy co bét
on cho KH, cho cac NHTM va nén kinh té.

- Nguyén nhan tir phia khach hang: Tam 1y dung tién mat va sy hiéu biét vé
DVNH cua da sé ngudi dan Viét Nam con thip ciing 1a mdt nguyén nhan dé cho
viéc mo rong cac dich vu NH gap nhiéu khé khan. Thanh toan khong dung tién mat
& VN con & muc thap.

2.5. Két luan chwong II

Dua trén co sé nhitng van dé 1y luan dugc phan tich va trinh bay ¢ chuong 1,
trong chuong 2 luan vin da trinh bay tong quan vé su phat trién Ngan hang TMCP
Quan doi va tap trung nghién ciru thuc trang phét trién dich vy ngan hang béan 1é cua
Ngan hang TMCP Quan d6i giai doan 2016-2019. Véi bang biéu va sé liéu minh
hoa, luan vin da phan tich mot cach toan dién thuc trang phét trién dich vy ngan
hang béan 1é cua Ngan hang TMCP Quén ddi tir 6 chi ra nhung két qua da dat duoc,
nhitng tn tai, han ché va nguyén nhan cia nhitng ton tai, han ché do.

Trén co s phan tich thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ ctia Ngan
hang TMCP Quan dgi. Luén van da rat ra mot s6 bai hoc kinh nghiém trong phat
trién dich vu ngén hang ban 1& d6 1a: Ngan hang TMCP Quén doi can xiy dung
chién lugc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ ddy du, 1d rang, c¢6 su dau tu thich

dang vé nguon luc, co s vat chat va hé thong Cong nghé phuc vu hoat dong ngan
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hang ban 1&; Cung tmg cac san pham dich vu tién ich cao nhat cho khach hang dam
bao tiét giam chi phi, dem lai hi¢u qua kinh doanh cao; Khén trrong dua vao hoat
dong Cong nghé CRM , hé théng MIS hoan chinh phuc vu viéc phat trién cac dich vu
ngan hang ban 1¢ va dam bao quan tri rti ro mirc thap nhat; Pdng thoi phan doan khach
hang dé co chinh sach, san phim dich vu, chim soc¢ khach hang phu hop déap tmg nhu
cau cua timg nhom khach hang.



77

CHUONG 3. MOT SO GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG BAN LE TAI NGAN HANG TMCP QUAN POI

Churong III dé xudt mét so gidi phap phéat trién hoar déng dich vu ngan hang
ban 16 tai Negdn hang TMCP Qudn dgi dua trén co so Iy thuyét da dwoc néu ra ¢
Churong I va nhitng phan tich, danh gida vé thuc trang hoat déng phat trién dich vy

ngan hang béan lé da néu ¢ Chuong I1

3.1. Phwong hwéng hoat dong ciia Ngan hang TMCP Quan doi
3.1.1. Cdi tién, nang cdp Cong nghé tién tién, hién dai.

Chia khoa ciia chién luge ngan hang ban 1¢ 1a phat trién Cong nghé thong tin,
lam nén tang phat trién kinh doanh va mo rong cac loai hinh dich vu méi
theo huéng ting cudng tmg dung khoa hoc k¥ thuat va Cong nghé tién tién
nham tao nhiéu tién ich méi cho san pham ngan hang ban 1¢ va ting tinh
canh tranh trén thi trudng. Trén thuc t& ¢ hon 80% nghiép vu ngan hang va
hon 85% giao dich ctia hé thong ngan hang duoc xir Iy bang Cong nghé
thong tin. Boi vy, hé théng Cong nghé thong tin phai ludn ludn duoc duy tri
va nang cap dam bao phat trién ngan hang theo chiéu sau, ting cuong tinh an
toan, bao mat, thiét 1ap cac chinh sach du phong co sé dit licu. Cu thé:

M@t la, tap trung xay dung hé thong co so dit liéu thong nhét (véi cac phan
mém hd trg hoat dong kinh doanh, quan 1y), ddm bao quy trinh hoat dong
xuyén subt trong toan hé théng. Nang cao chit luong quan tri doanh nghiép,
giam thiéu dugc cac nguy co vé riii ro trong hoat dong kinh doanh va hd trg
viéc dua ra quyét dinh nhanh chéng, chinh xac; Trién khai va ap dung hé
théng Core Banking nham phat trién, mo rong cac san phrflm dich vy, kiém
soat an toan hoat dong va ning cao hiéu qua kinh doanh. Tiép tuc dau tu,
hoan thién hé thong Cong nghé thong tin phuc vu phat trién cac dich vy ngan

hang dién tir hién dai (nghiép vu thanh toan trong nuéc va qudc té...).Hoan
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thién hé théng cac phdn mém quan tri chuyén nganh khac (phan mém Quan

tri quan hé khach hang CRM, phan mém Quén tri rii ro Risk Management. ..

Hai 1a, xdy dung hé théng Cong nghé thong tin hién dai, tun thu cac tiéu

chuan qudc té, tao thé manh canh tranh riéng thong qua viéc canh tranh bang

Cong nghé - Trong d6 tap trung trién khai cac hé théng tién ich phuc vu

khach hang nhu: Xay dung trung tdm cham soc khach hang Contact Center;

Cong thong tin dién tir tich hop cac dich vu dién tir trén mang Internet (qua

Website cua timg don vi)...Nang cao ning lyc xir 1y ciia hé thong mang

LAN, WAN, thiét bi chuyén mach...; nang cép hé théng an ninh, bdo mat ¢

mitc cao. Nang cip hé théng Cong nghé thong tin theo md hinh dién toan

dam may.

Ba 13, xay dung, bdi dudng doi ngii can bo IT chuyén nghiép, co trinh do
nghiép vu cao, dap ang nhu cau quan tri van hanh va lam chu cac hé thong
Congnghé hién dai. Trong do tap trung dao tao nang cao trinh do, khao sat Céng
nghé hién dai trong nudc va qudc té, thuc hién cac ché do dai ngd...Ngoai ra, mdi
ngan hang can tap trung ngudn vén - nhan lyc - ky thuat nghién cau hoic thué tu
van qudc té dé xac dinh rd cac linh vuc wu tién trong viéc hién dai hoa co so ha tang
Cong nghé mé rong kha ning tiép can cac dich vu caa chinh ngan hang minh

3.1.2. M¢ réng, phdt trién mang lwéi kénh phin phoi

Phat trién, da dang kénh phan phéi san phém, dich vu dugc xac dinh la mot
phan dinh hudéng mang tinh chién luoc trong hoat dong ban 1¢ Ngan hang TMCP
Quan d6i. Van dé ciia viéc phat trién hoat dong ban 1¢ chinh 1a phan phdi higu qua.
Viéc phat trién da dang hoa cac phuong tién, kénh phan phdi san pham dich vu s& 1a
yéu td tao nén sy khac biét trong cudc canh tranh vé hoat dong ban 1¢ trong tuong
lai.

% Chudn héa ndi, ngogi thét, ndng cao tién ich ciia cdc diém giao dich

Chat lugng noi, ngoai that tai cac diém giao dich 1a ndi dung ma Ngan hang

TMCP Quén déi ciing nhén thirc rd boi anh hudng ciia nd dén hinh anh, tinh chuyén

nghiép kha nang thu hut khach hang. Giai phap Ngan hang TMCP Quén d6i da,
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dang va s¢€ thyc hién trudce tién la chuin hoa lai thiét ké noi, ngoai that va bai tri d6i
vo1 mang ludi diém giao dich hién tai. Viéc nay can duoc tiép can vo1 tu cach la
hoat dong tai clu trac chu khong don thuan 13 lya chon mot don vi thiét ké, thi
Cong quang cao bodi nd con lién quan dén mo hinh hoat dong, chirc ning nhiém vu
cta cac diém giao dich

D6 1a thay d6i noi bat cia Ngan hang TMCP Quan ddi trong giai doan tir
2016-2019 tor nhan dién thuong hiu, logo, mau sic cho dén thiét ké khong gian
cac diém giao dich ciia ngan hang hay dong phuc ciia nhan vién. Hai trong s sau
céu phan ciia dy 4n d6i moi do khéi phat trién mang ludi phy trach d6 1a 1am moi
nodi ngoai that, ning cao tién ich cac diém giao dich va phét trién mang ludi. Poi
méi co s& vat chit va dinh dang thuong hi¢u 1a mot budc di quan trong cho sy but
pha ctia mot ngan hang khi chuyén sang dinh huéng ban 1¢ va coi trong yéu t6 ban
hang. V&i su tu van ctia phia Mc kinsey, viéc thay d6i va nang cap hé thong cac chi
nhanh, phong giao dich hién c6 dé phu hop véi quy hoach va 4p dung dinh dang
thiét ké moi co phut hop hay khong d6 1a budc khoi dong trong 16 trinh d6i méi..

Ngoai ra, Ngan hang TMCP Quan ddi can co céu lai dia diém, phan b6 mang
lu6i diém giao dich; theo do, tiy theo mé hinh cu thé (diém giao dich da niang hay
diém giao dich thuén ti¢n), cac diém giao dich can dam bao dién tich, khong gian
t6i thiéu dé bai tri. Cac diém giao dich khong dap tmg dugc yéu cau vé dién tich, vi
tri can co cau, sap xép lai hay thay doi dia diém giao dich méi

% Da dang héa loai hinh kénh phan phoi

Ngan hang TMCP Quén ddi can tiép tuc phat trién mo hinh cic phan phdi
san pham dich noi chung va san pham dich vu ngan hang ban 1¢ ndi riéng da kénh,
trong d6 cac kénh phan phdi hién dai (internet, ATM, POS...) can dugc wu tién phat
trién dé dap ung xu hudng gia ting tit yéu cia viéc st dung cac kénh phan phdi
truyén thong (chi nhanh, phong giao dich). Muc tiéu huéng dén 1a tao ra hé thong
céc kénh phan phdi phi chi nhanh hién dai dé cac khach hang ty nguyén chuyén
sang giao dich tai cac kénh nay bdi ban than ho cam théy su tién loi va loi ich vat

chét khac.
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Ngan hang Quén d6i c6 thé sir dung kénh Contac Center dé ban hang, vi du
mo tai khoan qua téng dai, tiép nhan yéu cau vay von va thu thap hd so qua tong
dai, email, ding ky cac dich vu Ngan hang sb qua Contac Center,. ..

Mot s6 giai phap cu thé thu hut khach hang dén véi kénh phan phdi hién dai:

- Giai phap vé gia, phi: C6 wu dii cho KH sir dung kénh phan phéi hién dai.
Niam 2020 Ngan hang bat dau trién khai mién phi giao dich qua App dé thu hut
thém nhiéu KH ding ky va st dung dich vu.

- Giai phap truyén thong: Hudéng din khach hang s dung cac kénh phéan
phdi hién dai, nhan manh céc loi ich va gid tri cac kénh phan phdi hién dai mang lai
cho khach hang, tham gia dinh hudéng du luan, thiét 1ap xu thé, phong cach tiéu
dung méi v6i cac san pham dich vu.

- Giai phap k¥ thuat: Thiét ké website can duoc Ngan hang TMCP Quan doi
chu trong hon boi hinh anh, bd cuc, quy trinh stt dung don gian tao cho khéach hang
cam giactin cay, dé dang, than thién, tinh thong tin va viéc hd tro khéach ra quyét
dinh. Van dé vé an toan va bao mat can 1a van dé duoc dua 1én hang dau.

- Giai phap quy trinh: Ngan hang TMCP Quan déi c6 thé ap dung nhu bd tri
nhan vién don tiép khach hang sang cac kénh giao dich tu dong voi cac may ATM,
CDM, KIOS banking va cic may tinh két ndi san internetbanking. Cac khach hang
tir choi st dung kénh tu dong van dugc phuc vu bdi cac giao dich vién nhung thong
thuong s& phai xép hang doi khoang 10 phut. Do vay, da phan khach hang c6 hiéu
biét vé cac kénh hién dai déu chuyén sang str dung cac kénh nay. Diéu nay sé& gitp
Ngan hang TMCP Quan ddi tiét kiém duoc chi phi.

% Cii tién cdc kénh phdn phoi truyén théng

Trong bdi canh vai tro thay doi, kénh phan phdi truyén thong ciia Ngan hang
TMCP Quén doi nén chuyén doi tir mot diém ban hang voi muc tiéu duy nhat 1a
doanh s6 ban tré thanh diém giao tiép da muyc tiéu, ngoai viéc 1a mot trung tdm kinh
doanh sinh 101 con 14 noi chi dan, dao tao khach hang vé dich vy, qua d6 khach hang
tim ra thém nhung tinh ning, san phim nao d6 c6 thé dap ung nhu ciu ctia minh. Dé

tang cudng hiéu qua hoat dong cua kénh truyén thong phu hop véi cac diéu kién thi
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truong cu thé cua ting khu vue, ving mién. Ngan hang TMCP Quén déi can da
dang hoa cac loai hinh chi nhanh, phong giao dich hudng dén sy linh hoat, tién
dung, than thién, hién dai, hi¢u qua va tiét gidm chi phi.

Tom lai, trong thoi gian t6i Ngan hang TMCP Quan d6i tip trung phat trién
cac kénh phan phdi voi muc tiéu tao ra thém tién ich, gan két hon voi khach hang,
ting thém co hoi ban hang, thu hut khach hang méi. Viéc phat trién cac kénh phan
phéi hién dai khong nham thay thé cac kénh phan phdi truyén thong ma nguoc lai
hd trg cho su phat trién cta kénh truyén théng, tao diéu kién dé nhan su tap trung
vao ban hang va nang cao chit lugng cung cap san pham

3.1.3. Phéi hop chit ché véi cdc don vi nghiép vu, sin phim dé phadt trién
dich vu ban lé

Viéc ra mat thuong hiéu mdi va lién tuc hoan thién cac géi san pham véi
nhirng tinh nang ti¢n ich thé hién rd tam nhin tiép tuc theo dudi chién lugce tro thanh
“Ngan hang thuan tién nhat”, bAm sat muc tiéu “TOP 5 cac ngan hang thuong mai
vé hiéu qua kinh doanh va an toan” cua MB, véi 4 chuyén dich chién luoc: Ngan
hang 30, Nang cao quan h¢ khach hang, Quan tri rii ro vuot trdéi va Quan 1y hi¢u
qua hoat dong cua cac Cong ty thanh vién. MB can phdi hop chit ché gitra cac don
vi nghiép vu dé dua ra nhitng san pham phu hop véi thi truong khi dé dich vu ban 1é
ctia Ngan hang s& thuc su phat trién manh mé. Cac khdi, phong ban Hoi S& can
nghién ctru ky thi hiéu, nhu cu va tam 1y khach hang dé dua ra nhimng san pham
phu hop.

Dé hoan thién mé hinh kinh doanh ngan hang s6, thu hiit khach hang ting méi
va chuyén d6i khach hang sang sir dung kénh s, kénh giao dich dién tir. Khdi Ngan
hang sd cing cac phong san phdm xay dung cac san phAm mdi, phu hop véi nhiéu
ddi tuong khach hang, dac bi¢t 1a cadc khach hang méi thuong xuyén st dung di¢n
thoai thong minh, internet. Quy hoach va thiét ké cac san phém chu luc trén APPs
MB va Biz APPs cho KHCN, SME siéu nhd, qui trinh thuan tién dé giam chi phi
giao dich, thoi gian giao dich, tao trai nghiém tét cho khach hang

Ngoai ra, MB can Thuc ddy cac mé hinh ban chéo san phiam dich vu giira MB
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va c4c Cong ty thanh vién. Trién khai cac giai phap COng nghé s hd tro ban chéo.
3.1.4. M réng lién két véi cic doi tic trong linh vwc bdn 1é

Thi trudng ngan hang ban 1¢ mang lai co hoi da dang hoa cic san pham va
dich vu ngan hang, co hoi mua ban chéo voi ¢4 nhan va doanh nghi¢p. Chinh vi vay
ma viéc hop tac lién két dé ting luong khach hang, tang thi phan dich vy ngan hang
ban 1¢ ludn duoc cac ngan hang lién tuc day manh. Viéc hop tac sé gitip tan dung
thé manh cta ddi tac dé giam bét diém yéu. Pic biét trong linh vuc ngan hang thi
kénh phan phdi giup hai bén cing nhau ban hang dé dang hon, tin dung ngudn lyc,
nguodn khach hang ciia hai bén dé ciing nhau gia tang thi phan véi chi phi thap nhat.
Diéu nay chi giup cac bén tham gia lién két duoc nhidu hon mét.

Dinh huéng mé rong lién két tap trung vao cac ddi tac nhu: ddi tac trong linh
vuc kinh doanh ban 1¢ hang hoa va dich vu, dbi tac trong linh vuc kinh doanh bao
hiém, cac ddi tac cung cép dich vu vién thong, dich vu dién nuéec, lién két vai cac
d6i tac trong linh vuc xudt khau lao dong nham thu hut ngudn kiéu héi, lién két véi
cac ddi tac cung nganh dé gia tang tién ich thanh toan lién ngan hang dap ung nhu
ciu ngdy cang cao cua khach hang.

M6i day, Ngan hang Quan ddi c6 lién két voi mot s6 dbi tac lam dai 1y ay
quyén dé tir d6 tang thém kénh ban ctia Ngin hang.

Ngan hang TMCP Quan ddi ciing can ting cudng hop tac véi cac td chic va
doanh nghiép c6 cac khoan thanh toan dich vu thudng xuyén, 6n dinh sb lugong
khach hang nhu buu dién, hang khong, dién luc, cép thoat nudc, kinh doanh xang
dau, ting cudng hop tac v6i cac CONg ty tai chinh, bao hiém nham tng dung cic
tién ich gia ting cua san pham thé hién c6 dé cung cap dich vu thanh toan cho mot
khéi lwong khach hang khong 16 cua cac ddi tac nay.

Trong mang kinh doanh ban 1€, dich vu phat hanh va thanh toan thé chiém mot
ty trong 16n trong doanh thu. Phat huy vai tro chu dao trong lién minh thanh toan
thé trén thi truong Viét Nam, Ngan hang TMCP Quan ddi can ting cuong lién két
hon nita v6i cac ngan hang khac dé ning cao hiéu qua khai thac co so ha ting sén

c6 va mo rong kha nang str dung thé ATM. Dé phat trién dich vu ban 1¢, ting tién
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ich dich vu cho chu thé, cac ngan hang can md rong hop tac kinh doanh sang mang
thanh toan chuyén khoan lién ngan hang qua thé.
3.1.5. Néng cao chit lwong nguon nhéin luc

Mot trong nhimng yéu té mang lai sy thanh Cong cho ngan hang 14 chat luong
ngudn nhén lyc. Dé thue hién dinh huéng cia ngan hang dén nim 2025 s& tré thanh
ngan hang ban 1é hang dau tai Viét Nam va sén sang vuon ra thé gidi. Ngan hang
TMCP Quén d6i can chu trong Cong tac dao tao, dao tao lai nham nang cao trinh
dd, nang luc chuyén moén ctia can bg, st dung c6 hi¢u qua doi ngii can bo nghiép vu
nham phat huy t6i da nang lyc cia mdi can b, ting ning sudt lao dong, tiét giam
chi phi va tranh dugc nhitng rui ro trong qua trinh hoat dong ngan hang ban 1¢.
Chién lugc phat trién ngan hang ban 1¢ can ngu@m nhan luc duoc dao tao bai ban dé
tiép can dugc Cong nghé thong tin 4p dung vao cac san pham, dich vu ban 1. Bé co
ngudn nhan lyc chat luong Ngan hang TMCP Quan d6i can thuc hién cac van dé
Sau:

- Tao vian hoa kinh doanh va vin hoa té chirc hudng téi khach hang

- Chu trong Cong tac tuyén dung can bd ngan hang dung chuyén nganh ngan
hang dé giam bét ap luc chi phi dau tu cho viéc dao tao lai. Can d6i nhan luc trong
cac phong ban dé tuyén dung dam bao hoan thanh duoc Cong tac, khong lang phi
lao dong va quy tién lwong don vi. Cong tic tuyén dung nén t6 chirc Cong khai,
khong nén wu tién cho cac dbi twong con em trong nganh.

- Cong tac dao tao bodi dudng thém cho can bd ngan hang ciing nén chu trong
dang nguoi, ding viéc, tranh lang phi chi phi dao tao

- Xay dung thang diém khoa hoc dé danh gia nang lyc ctia can bd lam Cong
tac ngan hang, thang diém nay 13 cin ct dé danh gia chit luong hoan thanh Cong
tac hang thang

- C6 hinh thac khen thuong kip thoi, cu thé, dich danh cho cac can bo gioi

- Thyc hi¢én dinh ky, hz‘ing nam vi¢c khdo sat muc do hai long, gén bo cua
can bo nhan vién.

- Nang cao chat luong ddi ngii can bd quan 1y. Ngan hang TMCP Quén d6i
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nén c6 chién luge dao tao nhitng can bd quan 1y cip cao, hodc nhitng can bo quan 1y
trong dién qui hoach dé ctr di hoc tdp & nudc ngoai.Viéc dé bat can bd vao nhirng
chtrc vu quan trong nén cin ctr vao thang diém danh gia hoan thanh Céng viéc hang
nam va thong qua co ché bo phiéu tin nhiém minh bach.

- Thuong xuyén ting cudng co ché giam sat va kiém tra thong qua vai trd
ctia Ban giam dbc, kiém toan ndi bo, kip thoi phat hién ra nhiing sai pham va chan
chinh kip thoti trong don vi
3.1.6. Tang cwong Cong tic Marketing

Viéc xay dung mot hinh anh tich cuc va t6t dep vé thuong hiéu cua Ngan
hang TMCP Quén ddi ¢ vai trd quan trong trong viéc thu hut khach hang dén véi
céc hoat dong kinh doanh ctia ngan hang. Diéu ndy trd nén cap thiét voi cac ngin
hang bai hau hét cac ngan hang déu chua xac dinh duge mot ban sac riéng cia minh
dé phan biét v4i cac Ngan hang khac.

Hinh anh thuong hiéu 1a diéu dau tién gy 4n tuong v&i khach hang. Boi vay
trong chién lugc tai cdu tric Ngan hang TMCP Quan d6i thuong hiéu 1a mot trong
nhimg ndi dung quan trong nhat duoc tp trung nghién ctru. Muc tiéu ctua Ngan
hang TMCP Quan d6i 1a xay dung hinh anh vé mot ngan hang hién dai, than thién,
tién nghi va trd thanh sy lga chon hang dau cua khach hang va nhan vién ¢ Viét
nam.

Hau hét cac khach hang cia dich vu ngan hang ban 1¢ 13 c4 nhan nén viéc
quang b4, tiép thi san pham rit quan trong ddi véi ngan hang. Cong tic marketing
phai dam nhan duoc vai trd quang ba thong tin t&i khach hang dé khach hang nam
duoc cach sir dung va loi ich khi sir dung dich vu ngan hang ban 1€ ctia ngan hang.
Vi vay céc giai phap vé marketing c6 thé 1a:

- Thanh 1ap bo phan chuyén phan tich khach hang va di thu canh tranh véi
muc dich nim duoc nhitng thong tin cua cac ddi thu canh tranh nhiam dua ra nhitng
quyét sach kip thoi. Poi ngii 1am Cong tac marketing phai duoc tuyén chon va dao
tao chuyén nghiép, c6 du k¥ nang trong linh vuc marketing.

- Ngan hang TMCP Quan ddi can phai xdy dung mot ké hoach marketing
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théng nhat 4p dung cho cac chi nhanh: vi du nhu miu t& roi dich vu, logo,
slogan...viéc ap dung thong nhét tao nén mot hinh anh Ngan hang TMCP Quan doi
trong long Cong ching, gy duoc 4n tuong noi khach hang.

- Tang cudng cac hinh thirc quang cdo trén bao chi, truyén hinh dia phuong,
palo quang céo trén cac tuyén phd.

- Tham gia cac chuong trinh van hoa, thé thao, ung hd cac quy tir thién va
cac hoat dong nhan dao tai dia phuong dé tir do quang ba dugc hinh anh cta Ngan
hang TMCP Quéan doi n6i chung va hinh anh chi nhanh noéi riéng trong long Cong
chdng.

Ngan hang TMCP Quan d6i ciing can thudng xuyén trao do6i thong tin véi
khach hang, tao diéu kién dé khuyén khich lién hé, tiép xtc giira ngan hang va
khach hang. Trao d6i thong tin voi khach hang gitt vai tro ddc biét quan trong trong
viéc hiéu biét va dap tng ky vong ctia khach hang, ¢ thé 1am ting/giam sy hai 1ong
d6i v6i khach hang. Trao ddi thong tin c¢6 thé dugc tién hanh dudi nhiéu hinh thuc,
dugc thuc hién song song hodc 16ng ghép voéi nhau nhu hoi nghi khach hang, cac
chuong trinh quang céo, khuyéch truong san phém, dich vy; t6 chirc tham do, diéu
tra nhu cau cua khach hang, phat trién kénh chim séc khach hang... Thong qua do,
ngan hang truyén tai dén khach hang thong tin vé san pham dich vu, xir Iy cac yéu
cau ciia khach hang va thu thap cac ¥ kién phan hoi ciia khach hang lién quan dén
cac miat hoat dong ciia ngan hang. Céac nd luc marketing, truyén thong va cac mit
hoat dong khac cia ngan hang véi wu diém 1a ngudn thong tin 6n dinh, kip thoi,
chat lugng, khach quan hd trg tich cuc vé cung cap thong tin, dir liéu cho hoat dong
marketing cua ngan hang ban Ié.

3.1.7. Ciing cé, ndng cao néng lyc tai chinh

Dé phat trién dich vu Ngan hang can ting vén chua sé hitu - yéu t6 quyét dinh
nang lyc tai chinh dé mo rong kinh doanh: Viéc tiép tuc ting von chu so hitu ciia
cac NHTM trong nudc 13 vo cung can thiét nhdm nang cao kha ning canh tranh,
giam thiéu rui ro, dic biét 1a giup Ngan hang c6 diéu kién thu hut thém vén, phat

trién nhan lyc, dau tu Cong ngh¢ hi¢n dai, mé rdng mang ludi, tding cudng co s vat
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chat, tiép thu kinh nghiém quan tri diéu hanh theo thong 1& va chuan muc qudc té.
Theo d6, Ngan hang Quén ddi s& phai chi dong thyc hién quy mé ting vén

trong thoi gian téi nhu: Tang von chi s& hitu nhdm Gng phé véi rui ro, dap tng yéu

cau vé von, nang cao kha ning canh tranh vé&i cac ngan hang lién doanh va ngan

hang nudc ngoai hoat dong tai Viét Nam;

3.1.8. Tang cwong giam sdat, phong ngira rii ro mét cach toan dién

Quan tri rui ro ngay cang dong vai trd quan trong cho su phat trién hiéu qua
va an toan Ngan hang TMCP Quén d6i ndi riéngva hé théng ngan hang noi chung.
Hoat dong ban 1¢ tiém an nhiing rdii ro lam anh huong dén hiéu qua hoat dong cua
Ngéan hang TMCP Quan doi. Pé phong ngtra va han ché rai ro, Ngan hang TMCP
Quan ddi can thyc hién phong ngira quan 1y rii ro mot cach toan dién cho tat ca cac
loai rui ro c6 thé phat sinh nhu i1 ro tin dung, rti ro thi truong va rui ro hoat dong
dac biét rui ro trong viéc cung tng cac dich vu ngan hang dién tir cling nhu cac rui
ro trong qua trinh tac nghi¢p va rui ro dao duc can bo.

Céc ngan hang thuong mai can diy manh Céng tac kiém soat ndi bd voi muc
tiéu quan trong 1 gidm sat cac quy trinh va chinh sach, xay dung va phat trién va
khai thac hiéu qua hé thong thong tin quan 1y dé tim kiém nhing tiém an tiéu cuc,
rii ro trong hoat dong ban 1é va dua ra cac bién phap giai quyét kip thoi. Cac bao
cdo quan ly rui ro phai kip thoi, hoan chinh, dang tin cdy va c6 y nghia. Cac Hé
thong kiém tra, kiém soat hoat dong ban 1¢ trong Ngan hang TMCP Quén doiphai
duogc coi trong va tién hanh thuong xuyén. Can bo kiém tra, giam sat hoat dong ban
1¢ Ngan hang TMCP Quan d6i ciing phai chju trach nhiém vé béo céo két qua kiém
tra cia minh. Céc can bo lam Cong tac kiém tra, giam sat hoat dong ban 1¢ can duoc
dao tao mot cach bai ban va am hiéu sdu sic vé& ngan hang ban 1& ca vé Iy luan va
thuc té, ting cudng chat luong va hidu qua kiém tra ndi bd nham nang cao tinh tuan
tht va han ché rui ro trong ngan hang ban 1¢.

3.1.9. Xdy dung phong cdach, vin hoa doanh nghiép
Trai qua 25 nam trudng thanh va phat trién, MB véi khau hiéu “Viing vang,

tin cdy” dang timg budc vuon 1én trd thanh Ngan hang TMCP hang dau Viét Nam.
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MB ciing da xay dung dugoc cho minh nhitng nét van héa doc ddo cua riéng
minh.Cac chinh sach ddi véi nguoi lao dong tai MB thuong xuyén dugc diéu chinh
theo hudng canh tranh, gin chit v6i hiéu qua cong viée, v6i qua trinh dong gop va
cam két ctia nguoi lao dong ddi voi ngan hang. Vin héa doanh nghiép tao moi
treong lam viée t6t cho nhan vién, gitr chan nhan vién. Dé tir 46 nhan vién cb ging
hét minh cong hién cho Ngan hang va ban cac san pham dich vu ciia Ngan hang mot
céch tot nhat.

3.2. Giai phap phat trién dich vu ngin hang ban 1é tai Ngan hang TMCP Quan
doi

3.2.1. Gidi phdp phdt trién vé chiéu rjng

Ngan hang TMCP Quan déi dinh huéng chién lugc giai doan 2017-2021: Tro
thanh ngan hang thuan tién nhat, Top 5 vé& hiéu qua kinh doanh va an toan.

Cin ct dinh huéng phat trién chung va thyc té hoat dong trong nhitng nim
gan ddy Ngan hang TMCP Quan d6i xac dinh r& chién luge va dinh huéng phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ nhu sau:

- Mé rong thi phan hoat dong: Tiép tuc d6i moi va phat trién cac san phamve
ca chat luong 1an s lugng; Pon gian hoa quy trinh sir dung cac san pham dich vu
ban 1&; Phat trién mang lu6i da kénh phan phdi san pham dich vy;

- Pay manh COng tac marketing va phat trién thwong hiéu nham gitp thuong
hiéu Ngan hang TMCP Quan ddi lan toa sau rong trong Cong ching va tao an tuong
vé su chuyén nghiép, sang tao, than thién.

- Ung dung nhitng Cong nghé mai mang lai tién tich va gai tri gia ting cao
cho khach hang

- Phat trién va bdi dudng ngudn nhén lyc, nang cao chit lvong ngudn nhan
luc, thye hién quan 1y va quy hoach can bo phu hop chién lwge ngudn nhan luc. Xay
dung céc ché do khen thuong hop 1y nham khuyén khich nhan vién

- Phong ngtra va han ché rai ro dugc xem nhu mdt hoat dong then chét dé phat

trién hoat dong ban 1¢ ciia Ngan hang TMCP Quan d6i. Van dé phong ngira va han
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ché rai ro can dugc nhan thire va xir 1y trén co s& dong bo, toan dién va nhit quan.
3.2.2. Gidi phdp phdt trién vé chiéu siu

ba dang hoa san phém dich vy, phat trién dich vu tién ich duoc xac dinh 1a
diém manh, 13 miii nhon dé phat trién hoat déng ngan hang ban 1¢. Cha trong phat
trién cac dich vu trén nén tang COng nghé internet/phone/sms banking) va lién két
(ngan hang - bao hiém, ngan hang - chimg khoan...) bén canh viéc phat trién cac
san pham ngan hang ban 1¢ khac Ngan hang TMCP Quan ddi can c6 su danh gia dé
hoan thién cac san phém, dich vu hi¢n cd, nghién ctru va dua ra cac san phém, dich
vu méi tién ich dap mg nhu cau cua dong dao khach hang. Can cr thé manh ciing
nhu dic thu doi twong khach hang cia minh Ngan hang TMCP Quén d6i can thuc
hién cac giai phap cho cac nhom san pham dich vu theo cac dinh huéng sau day
nham phat huy t6i wu nhimg loi thé caa minh.

% Phdt trién san pham dich vu
Ngan hang TMCP Quan d6i cht trong diy manh cac hoat dong nghién ctru

thi truong, bam sat va nim bat tam 1y khach hang dé c6 nhitng diéu chinh phu hop
v6i yéu cau cta khach hang. Ciing tir nhitng doi hoi cua thi trudng, Ngan hang
TMCP Quén d6i méi xay dung va diéu chinh cac san pham dich vu ban 1é dé co thé
phuc vu mét cac téi da nhat nhu cau cta khach hang. Ngan hang TMCP Quan doi
can tién hang ra soat lai va tip trung nang cao chét lwong hon nita mot s6 san pham
dich vu dugc khach hang st dung nhiéu, loai bo cac san phém dich vy khoéng phat
sinh doanh sb hodc c6 doanh s6 qua thap. Viée loai bé bt cac san pham c6 doanh sd it
hodc khong c6 doanh s6 khong c6 tac dong nhiéu dén khach hang s& giup tiét kiém tai
nguyén va ngué)n nhan lyc hoat dong ctia Ngan hang TMCP Quan d6i. Bén canh viéc
phat trién cac dich vu truyén théng, Ngan hang TMCP Quan ddi can cha trong phat
trién cac dich vu trén nén tang COng nghé internet/phone/sms banking) va lién két
(ngan hang - bao hiém, ngan hang - ching khoan...) nham huéng t6i d6i twong
khach hang hién dai, ning dong. Trong 2 nim gan day s6 luong khach hang sir dung
va giao dich App MBBank ting 1én nhanh chéng, do d6 MB can tan dung kénh nay

dé tang ban 1¢ cac san pham dich vu ciia Ngan hang.
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% Chit lwong sdn phiam

V& dinh huéng chat lwong dich vu NH, diém cin hoan thién chinh 13 cac tinh
nang phu, cac diéu kién, diéu khoan sir dung dé dam bao cac loi ich mang lai cho
KH ¢ murc t6t nhat trén thi trudng. Trong diéu kién cac dic tinh cdt 16i cua dich vy
hau nhu khong c6 su khac biét giita cac ngin hang thi cac tinh ning phu, cac diéu
kién, diéu khoan co vai tro quan trong trong vi¢c tao ra sy canh tranh va thu hut
khach hang. Ngoai ra, Ngan hang TMCP Quan ddi can don gian héa quy trinh cung
cép san phém dich vu nhung van dam bao chét luong tao ra su thuan ti€n hon cho
khéach hang.

% Gidi phdp vé chi phi va ldi sudt

Thuc té cho thay 14i suét, phi 12 mot nhan t6 quan trong voi khach hang trong
viéc lya chon ngan hang hay quyét dinh roi bo ngan hang dang giao dich. Vi vay,
viéc dinh gia/thu phi ddi voi cac dich vu noi chung va dich vu ngan hang ban 1& noi
riéng & Ngan hang TMCP Quan d6i hién nay 1a mot trong nhiing khau can phai
hoan thién nhiéu nham gia ting su hai long cua khach hang va thu hat thém khach
hang dén véi Ngan hang TMCP Quan doi.

Pé thu hat thém nhiéu khach hang méi va thuc hién nguyén tic huéng dén
khach hang, Ngan hang Quan doi thuong xuyén dua ra cac chwong trinh khuyén
mai nhu mién phi chuyén tién qua App MBBank, giam hodc mién phi mét sb dich
vu tai quay nhu phi ndp, rat tién, phi mé tai khoan sé dep...

s Tang cwong CONQ tdc cham soc khdach hang

Trong diéu kién hién nay, khi cic ngdn hang thwong mai déu huéng dén
mang kinh doanh méi 1a dich vu ngan hang ban 1¢ nhu mot huéng di mai trong viée
phat trién kinh doanh, thi chét lugng dich vu dugc dat ra nhu mét thé manh canh
tranh va loi thé so sanh cia mdi Ngan hang. Do d6, tap trung dau tu cho chét luong
dich vu dé thoa mian ti da nhu cu ciia khach hang ciing can dugc cac Ngan hang
quan tim hang dau. Pé nang cao chét luong dich vu khach hang, ngoai viéc dam
bao chit luvong vé ki thuat Cong nghé, da dang hoa san pham, dio tao doi ngii nhan

vién chuyén nghiép, c6 du trinh do kién thirc chuyén mén va k¥ nang t6t, thi Ngan
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hang TMCP Quén ddi ciing can:

Thir nhét, xay dyng nhiing tiéu chuan vé dich vu khach hang. Ngan hang
TMCP Quan doi can dat ra nhitng chuén muc ddi v6i nhan vién truc tiép giao dich,
tu van, cung cip dich vu t&i khach hang, thong nhat phong cach phuc vu cia tat ca
nhan vién cac chi nhanh, phong giao dich trén toan hé théng dé tao tinh chuyén
nghiép, dic trung vé hinh anh ctia Ngan hang TMCP Quan ddi. Viéc xay dung
chuan muc giao tiép v6i khach hang tao sy chuyén nghiép trong giao dich voi khach
hang dong thoi nang cao dugc nét vin hod cua nhan vién Ngan hang TMCP Quén
ddi tao 4n tuong manh noi khach hang mdt ngan hang thuong mai c6 uy tin, c6 du
kha ning dap tmg mot cach tot nhat nhu cau cua ho.

Thir hai, xay dung chinh sach khach hang. Chinh sach wu dai ddi véi cac
khach hang VIP, Private hodc khach hang than thiét 1a diéu khong thé thiéu dé giir
chan khach hang vi vady Ngan hang TMCP Quan d6i nén c0 cac chuong trinh cong
diém tich lity d6i vi mdi giao dich cta khach hang nham khuyén khich khach hang
duy tri mbi quan hé, hop tac voi Ngan hang 1au dai. Thanh 1ap nhém cham séc khach
hang nham phuc vu khéach hang dugc chu ddo, nhanh chong, quan tdm, theo do1 dé
som nhan biét nhitng khach hang c6 thé chuyén sang str dung dich vu ctia Ngan hang
khéc dé tim hiéu nguyén nhan va tu van, khuyén khich khach hang giit mdi quan hé véi
Ngan hang.

Thir ba, thanh 1apbo phan giai quyét khiéu nai, thic mac cua khach hang.
Thong qua e-mail, hodc dién thoai khach hang c6 thé nhanh chéng duogc giai dap
cac thic mac, khiéu nai. TUr d6, Ngan hang c6 thé quan 1y dugc cac van dé phat
sinh, biét dugc nhitng ¥ kién dong gop va mong mudn cua khach hang dé c6 nhitng
diéu chinh cho phu hop, kip thoi.

s Gidi phap qudn ly khach hang

- Phai thuong xuyén cé chuong trinh phan tich khach hang theo cac tiéu chi
dé phan b san pham cho phu hop v6i nhu cau cua khach hang. Trong cong tac huy
dong von hién nay, khach hang tiém ning c6 thé chia 1a hai nhém chinh: nhém

khach hang c6 thu nhép cao va nhém khéach hang c6 thu nhdp chua cao. Nhom
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khach hang c6 thu nhdp cao va c6 nhu cau tich luy tap trung vao cac ddi twong nhu
13 can bo quan 1y cap cao 1am viée cho cac CONng ty quan Iy nudc ngoai, cac Cong ty
tai chinh, dau khi, dién luc va cac doanh nghi¢p san xuét kinh doanh 1am n hiéu
qua, cac doanh nhan thanh dat, can bo Cong chirc cép cao,.... Pic diém cua nhom
khach hang nay 1a sé du tién giri nhiéu nhung thudng gt ky han ngén do vén ludn
dugc ludn chuyén dau tu vao cac linh vuc. Nhém khach hang VIP nay can duoc
thudng xuyén uvu dai vé phi khi st dung dich vu cua Ngan hang TMCP Quan doi,
c6 nhan vién cham soc riéng. Trong cac dip dic biétngan hang can cir can bo dén
tan nha tham hoi chiic ming dé tao mbi quan hé khing khit gan giii hon gitra khach
hang va Ngan hang.Nhom khach hang c6 thu nhap kha va trung binh tap trung chu
yéu vao cac dbi tugng 1a COng nhan, vién chirc, ngudi 1am cong c6 mirc lwong
khong cao nhung on dinh. Ngan hang c6 thé tiép can cac khach hang nay thong qua
bd phan quan 1y tién lwong & cac doanh nghiép, thong qua viéc chi tra luong hang
thang ma tiép thi gui tiét kiém hay ban chéo cac san pham dich vu khac cta ngan
hang. Ngan hang TMCP Quan d6i ¢6 thé khuyén mai ting thé, khong can dé s6 du.
Céc san pham huy dong von thich hop véi cac khach hang nay 13 tai khoan tién giri
ca nhan dung dé thanh toan tién lwong hodc st dung céc tién ich khac nhu ATM,
thanh toan tién dién, tién nudc, tién dién thoai qua ngin hang. Ngoai ra cic san
pham tién guri tiét kiém khong ky han hodc tiét kiém ngan han ciing thich hop voi
d6i twong khach hang nay. Dé thu hit d6i twong khach hang nay, ngan hang nén
chu dong tiép can voi cac nha st dung lao dong 16n dé tién hanh cung cép dich vu
tra luong qua ngan hang. Khac voi khach hang ¢6 nhu cau tich luy va gui tién dai
han, d6i thu canh tranh chi yéu & nhoém khach hang nay 1a giita cac ngan hang
thuong mai v4i nhau. Nghién ctru va thuc hién chinh sach wu dai khach hang, chinh
sach vu dii khach hang phu hop nhim tip trung thu hat khach hang méi va tiém
nang cho khach hang, tiép tuc ning cao chat lwong phuc vu khach hang. Can xac
dinh khach hang muc tiéu dé dua ra giai phap canh tranh hon so véi d6i thu canh
tranh. Nang cao chét luong dich vu d6i voi khach hang bang cac bién phap st dung

phan mém Cong nghé dé mang lai loi ich cao nhat cho khach hang.
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- T6 chirc danh gia muc d6 hai 1ong ctia khach hang d6i voi ting dich vu

- Tién hanh t6 chuc xép loai khach hang dwa vao tong thu nhap cta khach
hang trong nam. Tir d6 dé c6 cac chinh sach chim soc khac nhau d6i véi tirng nhom
khéch hang

- DBinh ky hang nim t6 chirc cic hdi nghi khach hang ca nhan

- Can dam bao tinh canh tranh vé gia dé thu hat khach hang méi va giit chan

khéach hang hién tai.
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KET LUAN

Hoat dong ban 1¢ 1a mQt trong nhitng mang hoat dong kinh doanh 16n va
ngay cang duoc cic ngan hang thuong mai coi trong phat trién. Trong bdi canh canh
tranh ngdy cang gay git, cdc ngan hang thuong mai khong ngimg mé rong dia ban
hoat dong, da dang hoa san pham dich vu va kénh phan phéi dé phuc vu c4 nhan va
céc to chirc ¢6 nhu cau vé dich vu ngan hang. Viét Nam duoc danh gia 1a thi truong
cuc ky tiém ning cho cic ngan hang trong viéc cung mg cac dich vu danh cho
khach hang ca nhan.Véi mot dinh hudng dung dan ctia Ngan hang TMCP Quan doi
trong viéc phat trién cac dich vu danh cho khach hang c4 nhan, Ngan hang TMCP
Quan doi s& thu hut duwoc nhiéu khach hang va ting ty trong thu dich vu ciing nhu
g6p phan thuc day viéc xa hoi hoa cac thanh toan khongdung tién mat. Tuy nhién
thoi gian qua, hoat dong ban 1¢ cia Ngan hang TMCP Quéan ddi con boc 16 nhiéu
van dé ton tai. Do d6 viéc nghién ciru nhitng van dé con ton tai tir d6 dua ra cac giai
phap khic phuc nham phat trién hoat dong ban 1é trd thanh yéu cau cap thiét cho
Ngan hang TMCP Quan do:i.

Véi mong mudn gitp ngan hang nhan dién cac yéu to dé phat trién, mo rong
khach hang ciing nhu da dang cac san pham, kénh béan hang, tac gia di chon dé tai
nghién ciu: “Phét trién dich vu Ngan hang ban Ié tai Ngan Hang thuong mai ¢o
phan Quan D6i”

Nhiing giai phap ciia Luan vin xuat phat tir thyc tién hoat dong ban 1¢ cia
Ngan hang TMCP Quéan doi cling nhu nhitng kinh nghiém cd nhan. Mac du vay,
Luan van kho tranh khéi nhitng han ché, vi vay toi rat mong nhan dugc sy dong gop
v kién cua cac Théy cO va ban bé déng nghiép dé luan vin nay duoc hoan thién hon,
tiép tuc bd sung sira doi dé phu hop véi thuc tién cia qua trinh hoat dong ban 1é cia

mdi ngan hang thuong mai & Viét Nam.
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