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l. MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng nim gin day cung voi sy phét trién hoi nhap kinh té qubc té, Viét
Nam d4 c6 téc do ting trudng kinh té lién tuc qua cic nam. Chinh sach luat phap ludn co
nhirng thay ddi tich cuc dé phii hop véi su phat trién hoi nhap véi cac nén kinh té trén thé
€101, tinh hinh an ninh chinh tri 6n dinh, tao tién dé cho su phat trién cua thi trudng ngan
hang ¢ Viét Nam. Diéu nay ciing dit cac ngin hang Viét Nam vao bdi canh canh tranh
gay git voi cac ngan hang nudc ngoai, ma cac ngin hang nudc ngoai ludn ¢ nhitng thé
manh vé von, cong nghé ngan hang hién dai. Pé ton tai va phat trién trong canh tranh, cac
NHTM Viét Nam d3 bt diu quan tdm day manh hién dai hoa, ing dung nhitng tién bo
ctia khoa hoc cong nghé vao khai thac ban 1¢, ting cudng tiép can véi khach hang ban 1¢
la ca nhan, ho gia dinh, doanh nghi¢p nho6 va vura - mang kinh doanh ma cac ngan hang
van chua phat trién cac san pham dé khai thac hét tiém nang ciing nhu dau tu dé dap tng
nhu cau cua x3 hoi.

Trong xu thé chung cta nganh ngan hang Viét Nam, Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) d timg budc thay d6i va phat trién véi muyc tiéu
tré thanh ngan hang ban 1é hang dau Viét Nam. Tuy vdy, muc tiéu ndy ciing 1a thach thuc,
doi héi Agribank phai lién tuc ddi méi hoan thién cac dich vu ngan hang ban 1€ cua minh
dé canh tranh trén thi trudng. D6 ciing 13 1y do t6i chon dé tai "Phat trién dich vu ngan hang
ban 1¢ tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi I" 1am dé tai nghién ciru cia minh.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Dich vu ngan hang ban 1¢ luén dugc coi 1a nhém dich vy cbt 161 trong hoat dong cua
cac NHTM. Chinh vi vy dé tai phat trién dich vu ngan hang ban 1é di dugc nhiéu nha
nghién cru quan tam.

Céac nghién ctru tai cac gido trinh “Quan tri NHTM 1” cua Dinh Xuan Hang, Nghiém
Vin Bay (2014); “NHTM” ctia Phan Thi Thu Ha (2006); “Quan tri NHTM” cta Nguyén
Thi Mui (2006); trinh bay vé hoat dong kinh doanh cua NHTM, di sau phan tich céc hoat
dong co ban cua NHTM nhu: huy dong von, cho vay, cac hoat dong phi tin dung, quan tri

rui ro.



Luén an “Phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai NHTMCP Ngoai thuong Viét Nam
trong diéu kién canh tranh tu do gitra cac NHTM ¢ Viét Nam hién nay” ctia Nguyén Thu
Giang (2017) , da hudng t&i muyc tiéu nghién ctru sau sy phat trién dich vu ngan hang ban
1¢ trong bdi canh chiu su tac dong tir khung hoang kinh té va trong cudc chién khdc liét
gianh thi phan gitra cic NHTM. Trén co s& nghién ctru, phan tich va chi ra duoc nguyén
nhan cta nhitng han ché trong qua trinh phat trién, tac gia da dé xuat mot sé giai phap nham
phét trien DVNHBL cua VCB.

Luén 4n “Chat lugng dich vu ngan hang ctia caic NHTM Vi¢t Nam” cua Tran Thi
Thanh Thay (2018) dd nghién ctiru xdy dung khung 1y thuyét vé chat lugng dich vu tai
NHTM; (i1) Khao sat, phan tich va danh gia thuc trang chét luong dich vu tai NHTM Viét
Nam; (iii) Dé xuét hé thong giai phap va kién nghi nhdm nang cao chét lwong dich vu cta
cac NHTM Viét Nam

Luan an “Phét trién ngan hang ban 1¢ & NHTM c6 phan Cong Thuong Viét Nam
trong diéu kién hoi nhap kinh té qubc t&” ciia D6 Thanh Son (2016) da nghién ctru khudn
khé 1y thuyét vé phat trién NHBL trong diéu kién hoi nhap kinh té quc té, va ap dung vao
thuc tién hoat dong ctia hé théng NHTMCP Coéng Thuong Viét Nam.

Luan vin “Giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai NHTM C6 Phan Pau
Tu Va Phat Trién Viét Nam — chi nhanh Tién Giang” ctia V& Thi Mai Ly (2012) d3 di vao
nghién ctru co so 1y ludn vé ngan hang ban 1¢, phan tich danh, gia hoat dong ngan hang.

Luan van “Phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai NHTM C6 Phan Pau Tu Phat
Trién Thanh Phé HO6 Chi Minh” ciia Piang Thi Thai Ly (2013) tap trung nghién ctru phan
tich thyc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1é¢ cia NHTM C6 Phan Pau Tu Phét Trién
Thanh Phé H6 Chi Minh tir d6 x4y dung giai phap phat trién dich vu ngan hang.

Céc tai liéu nghién ctru trén da nghién ciru nhiéu khia canh cuia hoat dong phat trién
dich vu ngan hang ban I¢ tai mdt s6 NHTM. Tuy vay, chua c6 nghién ctru nao thuc hién
nghién ctru vin dé nay tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi 1. Dé tai luan vin s& thuc hién
nghién ctru ndy va du kién s& phan tich duoc thuc trang va dé xuit giai phap phat trién dich

vu ngan hang ban 1¢ tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi 1.



3. Muc dich nghién ctru
Muc dich nghién ctru cia luéin vin 1a phat trién dich vu ngén hang bén 1¢ tai Agribank
- Chi nhanh Ha Ni I.
bé dat dugc muc dich nghién clru ndy, cdc muc ti€u nghién ctru cu thé gém:
Thi nhit: Lam sang t6 1y luéin vé phat trién dich vu ngan hang ban 1é, cac yéu té anh
huong t6i viée phat trién hoat dong ngan hang ban 16.
Thir hai: Phén tich, danh gia thyc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1é cia
Agribank - Chi nhanh Ha Noi 1.
Thir ba: dé xuat mot s giai phap va kién nghi nham phat trién dich vu ngan hang
ban 1¢ cua Agribank - Chi nhanh Ha Noi 1.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
Déi twong nghién ctru: Phat trién hoat dong ngan hang ban 1é.
Pham vi nghién ctru: Agribank - Chi nhanh Ha N¢i I giai doan 2019 — 2021
5. Phuwong phap nghién ciru
St dung cac phwong phéap phan tich va tong hop 1y thuyét: Hé théng héa nhitng van
dé mang tinh 1y luan vé cac hoat dong ngan hang ban 1é. St dung phuong phap quan sat,
phan tich s6 liéu va tong két cac kinh nghiém thyc trang hoat dong ban 1¢ ctia Agribank -
Chi nhanh Ha N@i I, dé tir d6 dua ra nhiing giai phap, kién nghi nham nang cao hoan thién
va phat trién, nang cao hiéu qua hoat dong dich vu ngan hang ban 1¢ tai Agribank - Chi
nhanh Ha No61 1.
6. Két cau luan vin
No6i dung luan van dugc trinh bay trong 03 chuong:
Chuong 1: Co s& 1y luin vé phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai NHTM.
Chuong 2: Thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai Agribank - Chi nhanh
Ha Né6i L.
Chuong 3: Giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai Agribank - Chi nhanh
Ha No6i L.



11.NOI DUNG

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE DICH VU NGAN HANG BAN
LE VA PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE TAl
NGAN HANG THUONG MALI

1.1. Dich vu ngan hang ban Ié tai ngan hang thwong mai
1.1.1. Khai niém vé dich vu ngan hang ban lé

Thuat ngir “Ngan hang ban 16 ¢6 tir gbc tiéng Anh 14 Retail banking. Theo nghia den,
cung cap dich vu ngan hang ban Ié nghia 1a cung cip cac san pham dén tan tay nguoi tiéu
ding véi s6 luong nho. N6 nguoc véi ban budn 1a viéc cung cap cho nguoi trung gian véi
s6 luong lon.

Theo Té chic thuong mai thé gigi (WTO): dich vu ngan hang bén 1é 1a loai hinh dich
vy dién hinh cia ngan hang noi ma khach hang ca nhan c6 thé dén giao dich tai nhitng chi
nhanh hoic phong/diém giao dich cua cac ngan hang dé thuc hién cac dich vu nhu: tién guri
tiét kiém va kiém tra tai khoan, thé chap vay vén, dich vu thé tin dung, thé ghi no va mot
s6 dich vy khéc ...

Theo tir dién Ngan hang va tin hoc: Retail banking — dich vu ngan hang bén 1¢ 1a dich
vu ngin hang danh cho dong dao quan chung, thuong 1a mot nhém cac dich vu tai chinh
gom cho vay tra dan, vay thé chap, tin dung chiang khoan, nhan tién gui va cac tai khoan
ca nhan khac ...

Bén canh dé, c6 mot s6 nha nghién ctiu nhian manh vai trd cua céng nghé thong tin
trong cac san pham ngan hang cung cap. Theo céac chuyén gia kinh té ctia hoc vién nghién
ctru Chau A — AIT cho rang, ngan hang ban 1¢ 1a cung cap truc tiép san pham, dich vu ngan
hang t&i tirng ca nhan riéng I¢, cac doanh nghiép nho va vira théng qua mang luéi chi nhanh
truyén théng hay thong qua cac phuong tién dién tir vién thong va cong nghé thong tin.

Mot s6 chuyén gia khac nhin nhan dich vu ngan hang ban Ié trén phwong dién nha
cung cap dich vu véi khau phan phdi giir vai tro quyét dinh. “Bén 1¢ 13 hoat dong cua phan

phdi ma trong dé trién khai cac hoat dong tim hiéu, xuc tién, nghién ctu, thir nghiém, phéat



hién, trién khai cac kénh phan phéi hién dai ma ndi bat 1a kinh doanh qua mang” (Jean Paul
Vontron — Ngén hang Forties).

Theo Nghiép vu ngan hang hién dai — Nha xuat ban chinh tri qubc gia thi thuat ngi
“ngan hang ban 18” duoc dé cap tdi nhu mot loai hinh ngan hang chia theo tinh chat hoat
d6ng ma loai hinh d6 “chu yéu cung cap cac dich vu truc tiép cho doanh nghiép, ho gia
dinh va céc cac nhan vai cac khoan tin dung nho”.

Hién nay chua c6 dinh nghia chinh xac vé khai niém dich vu ngan hang bén lé. Cac
quan diém vé dich vu ngan hang ban 1é dua trén loai hinh dich vu hoic ddi tuong khach
hang ma céc san pham huéng téi. Theo cach hiéu pho bién nhat, ngan hang ban I¢ 12 hoat
dong cung cap cac san pham dich vu tai chinh chu yéu cho khéach hang 1a céc ca nhan, cac
ho gia dinh va cac doanh nghiép nho va vira.

Thuc té cho thay, nhiéu NHTM Viét Nam da va dang thuc hién tai cau tric mé hinh
t6 chirc hoat dong hudng theo hai di twong khach hang chinh I1a khach hang ca nhan va
khach hang to chic. Tir d6, viéc nghién ctu thi truong, thiét ké san pham, hoic ban hanh
cac van ban chinh sach, quy trinh nghiép vu, biéu phi, 1ai sut... duoc thiét ké riéng cho
tirng d6i twong khéach hang c& nhan va khach hang té chuc.

Vi vay: Dich vu ngan hang ban I¢ 1a cac dich vu ngan hang cung @ng céc san pham
dich vu téi tirng ca nhan riéng lé va hd gia dinh thong qua mang luéi chi nhénh, hoac viéc
khéch hang c6 thé tiép can tryc tiép voi san pham dich vu ngan hang thong qua phuong tién
thong tin, dién tir vién thong.

Dé xac dinh muc d6 thuc hién dich vu ngan hang ban 1é caa mot NHTM, cac to chic
tai chinh 16n trén thé giGi dua vao cac tiéu chi sau: gia tri thuong hiéu; hiéu lyc tai chinh;
tinh bén vitng cia ngudn thu; tinh rd rang trong chién luoc; ning luc ban hang; niang hrc

quan Iy rai ro; kha nang tao san pham; tham nhap thi truong; dau tu vao ngudn nhan lyc.
1.1.2. Mgt sé dich vu ngan hang ban Ié
1.1.2.1.  Dich vu tién gui

* Tién gui tiet kiem

Tién gui tiét kiém bao gom nhiing khoan tién nhan rdi, nho Ié dé danh cho nhitng muc
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dich nhét dinh ciia khach hang trong twong lai va khéng dugc sir dung voi muc dich thanh
toan ca nhan nhu str dung séc, thé thanh toan...

Dua trén nhu cau va ké hoach cua c4 nhan, khach hang c6 thé lva chon cac loai san
pham tién giri tiét kiém nhu khong ky han, ky han tuan, thang, nim hay dai han khac. Dé
nang cao kha ning canh tranh thu hat khach hang dén giao dich, cac ngan hang bé sung
thém cac tinh ning mai cho san pham tién guri tiét kiém gui tiét kiém trang thuong, tang
qua, rat gbc linh hoat, tra 13i dinh ky...

* Tién guri thanh toan

Véi dic trung ciia tién gui thanh toan 12 14i suat tién gui rat thap (thong thuong 1a I3
suat khdng ky han) nén hoat dong nhan tién giri thanh toan la nham thu hat ngudn von gia
ré va hon nira 1 phuc vu nhu cau thanh toan, chi tra cia dan cu. Khi khach hang dén mo
tai khoan tién gui thanh toan tai ngan hang va giao dich, khach hang c6 thé nop tién vao va
rat ra bat ky ldc ndo, st dung sé tién co trong tai khoan cho cac nhu cau thanh toén.
1.1.2.2. Dich vu tin dung

Dich vu tin dung c6 y nghia v cung quan trong, n6 dong gop vao viéc tang trudéng
tin dung cho ngan hang. Téc d6 tang trudong nhanh gp phan ting du no va dong nghia voi
viéc ting thu nhap cho ngan hang. Tao diéu kién da dang héa hoat dong kinh doanh, nang
cao thu nhap va phén tan rui ro.

* Dya trén tiéu chi cach thirc tra goc thi dich vu tin dung c6 céc hinh thac cho vay
nhu sau:

Cho vay tra mot lan: 1a cac khoan vay cua ca nhan va ho gia dinh dé dap ang nhu cau
tai chinh tirc thoi va thanh toan mot lan khi khoan vay dén han. Cac khoan vay nay thuong
nho, thoi han vay ngan va dung dé chi tra cho tiéu dung c& nhan, stra chira 6td, chira bénh,
hoc tép ...

Cho vay tra gop: la hinh thirc tin dung khach hang tra goc cho ngan hang l1am nhiéu
lan trong thoi han thoéa thuan. Hinh thire nay thuong &p dung ddi véi cac khoan vay trung
va dai han, tai tro cho viéc mua sam tai san ¢ dinh hozc 1au bén. Sé tién tra mdi lan duoc

tinh toén sao cho phu hop véi kha ning tra no (thu nhap déu din cua nguoi di vay). Ngan
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hang thudng cho vay tra gop théng qua han muc nhat dinh. D4i véi cho vay tra gop khéch
hang thudng dung tai san mua tra gop dé thé chap.

* Dya trén hinh thic bao dam thi dich vu tin dung c6 cac loai sau

Cho vay cam cé: 1a hinh thire ma qua d6 ngudi vay phai chuyén quyén kiém soét tai
san dam bao sang cho ngan hang trong thai gian cam két, thuong 1a thoi gian nhan no. Tai
san cam c6 1a nhitng tai san ma ngan hang c6 thé kiém soat, bao quan tuwong dbi chic chin
va bén canh d6 viéc ngan hang nim giir khong anh huong dén qua trinh hoat dong caa bén
vay. Vi du nhu cac gidy t& co gid, so tiét kiém, chung chi tién guri,.... Céc tai san gon nhe,
dé quan ly va khong chiu anh hudéng ciia cac yéu té mai truong ty nhién. Cam cb ciing ¢o
thé ap dung di voi hang hoa, trong trudng hop nay ngan hang thuong chap nhan cac loai
hang hoa it chiu tac dong ciia moi trudng (tinh chét Iy hoa va cong dung) trong thoi gian
cam c.

Cho vay thé chap: 13 hinh thirc ma qua d6 nguoi nhan tai tro phai chuyén cac giy to
chang nhan quyén so hitu (hoic quyén sir dung) céc tai san dam bao sang cho ngan hang
nam gitr trong thoi gian cam két. Biém khac biét cua thé chap so véi cam cé 1a nhiéu tai
san cua khach hang dam bao cho cac nghia vu véi ngan hang song van tham gia vao qua
trinh hoat dong, san xuat-kinh doanh. Nhitng tai san nay khach hang khéng thé cam ¢ do
chung thuong cong kénh, phan tan va hon nira viéc ban hozc chuyén nhuong ciing khong
don gian.

Cho vay tin chap: day 1a hinh thirc cho vay khong can tai san bao d¢am, dua hoan toan
VA0 uy tin cua ca nhan va don vi dang cong tac dé phuc vu cho cac muc dich c4 nhan, c6
thé 1a mot khoan chi phi cho dam cudi, du lich hozc mua hang tiéu dung va cac khoan cho
vay rat thuan tién dé phuc vu cho tat ca cac nhu cau caa ban. Mot khoan vay tin chap thuong
c6 gia tri khdng cao, thoi han vay linh hoat...
1.1.2.3. Dich vu thanh toan

Day 1a dich vu co ban quan trong va dong vai trd then chét trong hoat dong cung ung
dich vu cia NHTM d6i véi khach hang néi chung va khach hang c& nhan nai riéng.

(1) Dich vu thanh toan trong nudéc:

* Phat hanh va thanh toan séc trong nudc
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Séc 1a mot lénh vo diéu kién thé hién dudi dang chang tir caa ngudi chi tai khoan, ra
lénh cho ngan hang trich tir tai khoan cua minh dé tra cho ngudi 6 tén trong séc, hoic tra
theo Iénh cua ngudi Ay hoic tra cho ngudi cam séc mot sé tién nhat dinh, bang tién mat hay
bang chuyén khoan.

* Uy nhiém thu

La Iénh cua ngudi chuyén tién dé ghi c6 tai khoan caa ngudi thy huéng tai ngan hang
huong va trich no tai khoan cua ngudi chuyén tién tai ngan hang phéat Iénh. Hinh thirc thanh
toan Uy nhiém thu phai c6 thoa thuan thanh toén gitta nguoi thy hudng va ngudi chuyén
tién, thoa thuan nay phai dugc théng bao boi ngudi thy huéng tdi ngan hang huang.

* Uy nhiém chi

La Iénh ctia nguoi chuyén tién yéu cau ngan hang trich no tai khoan cia nguoi chuyén
tién tai ngan hang phét 1&nh va ghi c6 tai khoan cia ngudi thy huong tai ngan hang huong.

(2) Dich vu thanh toan nudc ngoai:

* Chuyén tién ra nu6c ngoai

Chuyén tién bang dién SWIFT, ARS,... 12 hinh thtic thanh toan trong d6 ngudi chuyén
tién yéu cau ngan hang phuc vu minh thong qua ngan hang dai ly hoic chi nhanh ¢ nuéc
ngoai chuyén tra mot sé tién nhét dinh cho ngudi thy huong.

Chuyén tién bang phat hanh hdi phiéu ngan hang: ngan hang phuc vu ngudi chuyén
tién ky phét theo yéu cau caa khach hang dé chi dinh ngan hang & nuéc ngoai chi tra cho
nguoi huong mot khoan thanh toan duoc bao dam, ngudi thy hudng duoc bao dam chic
chan héi phiéu s& dugc thanh toan khi xuét trinh.

* Chuyén tién dén tir nudc ngoai

Dich vu chuyén tién kiéu hbi: Pay 1a mot dich vy chuyén tién khé an toan va thuan
tién, khach hang cé thé ma tai khoan dé nhan tién hodc nhan tién theo ching minh thu hoic
théng qua céc cong ty chuyén cung cap dich vu chuyén tién nhu Western Uninon... Vi
dich vu nay, ngan hang d3 thu hat dwgc mot luong 16n khach hang mé tai khoan tién gui

ngoai té tai ngan hang. Tir d6 mang lai thu nhap cho ngan hang qua viéc sir dung nguon
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vén nhan rdi, thu phi chuyén tién, cung cip céc dich vu di kém va san pham tron goi nhu:
phat hanh the, gui tiét kiém ngoai té...

Dich vu nhan séc nho thu do ngan hang nudc ngoai phéat hanh: NHTM trién khai dich
vu nho thu séc do mot c& nhan, to chire hay ngan hang nudc ngoai phat hanh cho céc ca nhan
13 nguoi huong trén séc. Nguoi thu hudng séc nhan dugc séc co thé 1a qua biéu, qua ting
hozc sau khi cung cap hang héa, dich vu cho ddi tac nudc ngoai.
1.1.2.4. Dich vu thé

Thé 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat ma chi thé ¢ thé sir dung dé rut
tién mat, chuyén khoan, van tin sé du... tai cac may rat tién tu dong (ATM) hoic thanh toén
tién hang hoa, dich vu tai cac don vi chap nhan thé. B4i vai NHTM viéc phéat hanh va thanh
toan thé 1a hoat dong bao gém céc nghiép vu cho vay, huy dong von, thanh toan trong va
ngoai nudc. CO hai loai thé chinh do6 1a thé ghi ng va thé tin dung.

* Thé ghi ng

Dich vu phat hanh thé ghi ng la dich vu quan trong trong cac dich vu ngan hang ban
I¢ cia NHTM, thu hut duoc s6 luong 16n khach hang mé tai khoan tién giri thanh toan tai
ngan hang. Bat cir ca nhan nao c6 tai khoan tién g thanh todn mé tai ngan hang déu c6
thé phét hanh thé ghi no va sir dung sé tién kha dung trong tai khoan thanh toan caa minh
qua hé théng két ndi truc tuyén véi ATM, POS....

Chu thé c6 thé sir dung thé va ma sé ca nhan (PIN) dé tiép can tai khoan c& nhan caa
minh va thuc hién nhiéu giao dich tai may ATM nhu van tin s du tai khoan, rit tién, in
sao ke, chuyén khoan, guri tiét kiém, thanh toan mot sé dich vu nhu tién dién, tién dién
thoai, chi ti€u trén cac trang web....

Hién nay cac NHTM thuong phat hanh hai loai thé ghi ng 1a thé ghi ng noi dia va thé
ghi no qudc té.

* Thé tin dung

Thé tin dung 12 loai thé ma chu thé duoc st dung mot han mic tin dung nhét dinh trén
co sO do tin nhiém va hoac gié tri tai san dam bao. Pay la hinh thirc thanh todn nhanh, co

d6 an toan cao, tién loi, 1a phuong tién thanh toan dé bao quan, cat giir khi mang theo, dac
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biét la sir dung chi tiéu, thanh toan & nudc ngoai. Khach hang cé thé sir dung thé tin dung
dé rat tién mat khi can thiét, chi tiéu tai cac POS, may ATM, qua Internet.
1.1.2.5. Dich vy ngén quy

* Dich vu thu ddi tién VND khong du tiéu chuan luu thong: 13 dich vu dbi tién khong
du tiéu chuan luu thong theo yéu cau cua khach hang, doi thanh tién du tiéu chuan luu
théng.

* Dich vu thu ddi tién ngoai té khong du tiéu chuan luu thong: 1a dich vu Ngan hang
giri di nuwéc ngoai nho thu ngoai té tién mit khong da tiéu chuan luu thong ctia khach hang,
d6i thanh tién du tiéu chuan luu thong.

* Dich vy thu/chi tién mit lwu dong tai dia chi ca nhan

Thu hé tién mat 1a dich vu qua d6 Ngan hang thuc hién thu tién tir cac dia diém do
khach hang chi dinh dé chuyén cho nguoi thy huong theo yéu cau cia khach hang.

Chi ho tién mat 1a dich vu qua d6 Ngan hang thuc hién trich tién tir tai khoan caa khach
hang tai Ngan hang dé chi tra tién mit tai cac dia diém do khach hang chi dinh.
1.1.2.6. Céc dich vu ngan hang dién tu

Internet banking: dich vu nay gitp khach hang chuyén tién trén mang théng qua cac
tai khoan ciing nhu kiém soat hoat dong cua cac tai khoan nay. Dé tham gia, khach hang
truy cap vao website ciia ngan hang va thyc hién giao dich tai chinh, truy van théng tin can
thiét. Thong tin rat phong pha, tir chi tiét giao dich cia khach hang dén nhitng thong tin
khac vé ngan hang. Khach hang ciing c6 thé truy cap vao cac website khac dé mua hang va
thuc hién thanh toan véi ngan hang. Tuy nhién, khi két néi Internet thi ngan hang phai c6
hé thong bao mat du manh dé doi pho vai rai ro trén pham vi toan cau. Pay 1a tro ngai 16n
dbi véi cac ngan hang tai Viét Nam vi dau tu vao hé théng bao mat rat tén kém.

Mobile banking: la hinh thtc thanh toan truc tuyén qua mang dién thoai di dong.
Phuong thirc nay duoc ra doi nham giai quyét nhu cau thanh toan giao dich c6 gia tri nho
(micro payment) hoic nhitng dich vu ty dong khong c6 ngudi phuc vu. Muén tham gia,
khéch hang phai dang ky dé trg thanh thanh vién chinh thirc trong d6 quan trong la cung

cap nhimg thong tin co ban nhu: sb dién thoai di dong, sé tai khoan ca nhan dung trong
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thanh toan. Sau d6, khach hang duoc nha cung &ng dich vu théng qua mang nay cung cap
mot ma sé dinh danh (ID). M4 sb nay khong phai sé dién thoai va no s& dugc chuyén thanh
ma vach dé dan I1én dién thoai di dong, gitp cho viéc cung cap thdng tin khach hang khi
thanh toan nhanh chong, chinh x4c va don gian hon cac thiét bi dau cudi cua diém ban hang
hay cung tng dich vu. Cung véi ma s6 dinh danh, khach hang con dugc cap mot ma sé ca
nhan (PIN) dé khach hang xéac nhan giao dich thanh toan khi nha cung cip dich vu thanh
toan yéu cau. Sau khi hoan tat cac thu tuc can thiét thi khach hang s& I1a thanh vién chinh
thire va du diéu kién dé thanh toan qua dién thoai di dong.

SMS banking: SMS Banking 12 mot dich vu thong bao vé su thay d6i cua tai khoan
ngan hang. Pay 1a phuong thirc giao dich trén dién thoai gitp khach hang c6 thé biét dugc
nhitng thong tin tai khoan caa minh trong mot khoang thai gian, tinh tir thoi diém truy van
tré vé trude. Ciing nhu nhitng dich vy ngan hang khéc, dich vu SMS Banking ciing dugc
khach hang danh gia cao vé tinh ning ciing nhu hiéu qua mang lai cho nguoi st dung. Vi
dich vu SMS Banking, khach hang cé thé thuong xuyén nam bat cac thong tin cé trong tai
khoan ctia minh nhu sé du hién tai, théng tin giao dich nhu rat tién, nhan tién, chuyén
khoan... ngay lap tc khi giao dich nay duoc thuc hién. Dich vu SMS Banking c6 thé duoc
st dung 24/7 thdng qua tong dai nén khach hang c6 thé sir dung dich vy theo y mudn caa
minh bat ké khong gian va thoi gian chi phdi.

Call center: Do quan ly dit liéu tap trung nén khach hang c6 tai khoan tai bat ky chi
nhanh dé goi vé mot sb dién thoai c¢b dinh cua trung tim nay dé duoc cung cap moi thdng
tin chung va ca nhan. Khac véi phone banking chi cung cip cac loai thong tin duogc 1ap
trinh san, call center c6 thé linh hoat cung cap thong tin hoac tra 1oi cac thac mac cua khach
hang. Nhuoc diém cua call center 1a phai co ngudi truc 24/24 gio.
1.1.2.7. Dich vu ngén hang ban l¢é khac

* Dich vu thanh toan hoa don

Kinh té cang ngay cang phat trién khién cho con ngudi ngay cang ban ron khdng co
thoi gian ¢ nha, hay di mua hang. Nam bét duoc didu nay cac ngan hang di dua ra nhiéu

tién ich thanh toan hoa don tién dién, tién nudc, tién dién thoai.
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Ngoai ra c&c ngan hang con phéi hop véi nhiéu cong ty, website ban hang truc tuyén
gitp nhiéu khach hang cé thé thanh toan tién hang khi mua hang bing cach trich tir tai
khoan ngan hang dé tra cho nha cép. cung

* Dich vu bao hiém

Cac ngan hang cung cap dich vu bao hiém cho khach hang cua ho théng qua céc
cdng ty con hoic thdng qua nha mdi gidi bao hiém cua minh. Di v6i c& nhan c6 rat nhiéu
loai bao hiém nhu bao hiém 24/24, bao hiém 6 t6 xe may, bao hiém nha tu nhan, bao hiém
du lich...

* Céac dich vu khéac

Ngoai cc dich vu trén, ngan hang con cung cap rat nhiéu dich vu khac trén co sd nhu
cau caa khach hang, quy dinh cia NHNN va dic thd hoat dong kinh doanh cua ting ngan
hang. Mot s6 san pham dich vu nhu x4c nhan sé du tai khoan, dich vu tu van tai chinh, dich
vu ngan quy kiém dém thu chi ho, dich vu cho thué két sit...

Nhiéu san pham dich vu ra doi nham da dang héa danh muc san pham dich vu cua
ngan hang, d6ng thoi ciing dap tmg duoc nhu cau cua khach hang va gop phan gia ting
ngudn thu tir phi dich vu.
1.1.2.8. Pic diém cua dich vu ngan hang ban I¢

* Poi trong khach hang cua dich vy ngan hang ban Ié lon.

Dich vu ngan hang ban I¢ 1a nhitng dich vu cung ang tién ich va san pham dén tan tay
ngudi tiéu ding (tiéu dung cho san xuat va tiéu dung cho sinh hoat). Do d6, doi twong khach
hang cua dich vu ngan hang ban 1¢ bao gom cac ca nhan, ho gia dinh va da dang vé hinh
thtrc phuc vu.

* Djch vy ngan hang ban lé bao gom rdt nhiéu mon giao dich véi gia tri cia méi giao
dich khong lén nén chi phi binh quan trén méi giao dich kha cao.

Dich vu ngan hang ban ¢ phuc vu cho céc nhu cau giao dich va thanh toan thuong
Xuyén cua ngudi dan nhu thanh toan tién hang, chuyén khoan, chuyén vén... Do do, dé
phuc vu mdi d6i tuong khach hang ciia ngan hang ban 1é, ngan hang ciing phai tén chi phi

gidng nhu khi phuc vu mot khach hang ciia ngan hang ban buén nén chi phi binh quan trén
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mdi giao dich cua ngan hang ban I¢ thudng 16n. S6 lugng giao dich 160, loi nhuan thu duoc
tir mdi giao dich 1a nhé nhung loi nhuan dat duoc trén sé lwong 16n giao dich 1a dang ké,
dap tng nhu cau cua sé dong khach hang.

* Djch vy ngan hang ban lé ludn cdi tién cho phu hep véi nhu cau da dang va gia
ting cuia khach hang véi tién bé cia cong nghé.

Déi twogng cua dich vu ngan hang ban 1é chu yéu l1a khach hang ca nhan khac nhau vé
thu nhap, trinh do dan tri, hiéu biét, tinh cach, s& thich, d6 tudi, nghé nghiép nén nhu cau
cua khéach hang rat da dang. Tur d6, dich vu ngan hang bén 1¢ ciing da dang va thay dbi lién
tuc dé thoa man nhu cau khéach hang.

* Nhu cqau mang tinh thoi diém.

Cac dich vu ma moi c& nhan mong muédn ngan hang cung cap cho minh chi c6 gia tri
trong mot thoi diém nhat dinh. Cung véi sy thay doi cua cac diéu kién xung quanh cudc
séng cua ho, nhu cau cua ho ciing sé& thay doi. Néu cac ngan hang nhanh nhay trong viéc
nam bit trudc cac nhu cau caa khach hang dé tir d6 thoéa méan ho thi s& gianh phan thang
trong cugc canh tranh nay.

* Djch vy ngan hang ban lé 1a nganh ¢ lgi thé kinh té theo quy mé va lgi thé kinh té
theo pham vi.

Véi dich vu ngan hang ban Ié, quy md cang Ion, sé ngudi tham gia cang nhiéu thi chi
phi cang thap, cang thuan tién va tiét kiém chi phi.

* Djch vy don gidn, dé thyc hién.

Muc tiéu cua dich vu ngan hang ban Ié la khach hang ca nhan nén cac dich vu thuong
tap trung vao cac dich vu tién giri va tai khoan, vay von, ma thé tin dung. ..

* D6 rii ro thap.

Pay 1a dic diém khac biét so vai dich vu ban budn. Trong khi céc dich vu ban budn
tai c4c ngan hang tap trung vao ddi twong khach hang 1a té chuac kinh té, trung gian tai chinh
véi gid tri giao dich 16m, do rai ro cao thi dich vu ngan hang ban Ié vai sb Twgng khach hang
ca nhan 16n, riai ro phan tan va rat thap 1a mot trong nhitng mang dem lai doanh thu 6n dinh

va an toan cho cac NHTM.

18



* Djch vy ngan hang ban lé phat trién doi hoi ha tang ky thudt cdng nghé hién dai va
hoat dong marketting dong vai tro quan trong.

Do dic trung dbi twong khach hang ca nhan, doanh nghiép vira va nhé nhay cam voi
chinh séch marketing nén ho dé dang thay d6i nha cung cap dich vu khi céc san pham cung
cap khdng tao su khéc biét va c6 tinh canh tranh cao. Dic biét, hién nay véi sy phat trién
khong ngirng caa cong nghé thong tin, va yéu cau ngay cang da dang caa khéi khach hang
nay, gia tang ham lugng cdng nghé la mot trong nhitng phuong thirc tao gia tri gia tang va
nang cao sic canh tranh cua c4c san pham cung cap. Do d6 c6 thé nhan thay vai trd quan
trong cua CNTT trong dich vu béan 1é: - CNTT la tién dé quan trong dé luu giit va xt Iy co
so dir liéu tap trung, cho phép cac giao dich truc tuyén duoc thuc hién. - CNTT hd tro trién
khai céc san pham dich vu ban 1¢ tién tién nhu chuyén tién ty dong, huy dong vén va cho
vay dan cu véi nhiéu hinh thac khac nhau.

Nho ¢ ¢6 cong nghé hién dai ma ngan hang da cung cap cho khach hang nhiéu san
pham tién ich nhu rat tién qua ATM, thanh toan hoa don online, thiu chi tai khoan, dich vu
homebanking, Internet banking...gitp khach hang tiét kiém thoi gian, khong gian cling nhur
chi phi giao dich. Khach hang c6 thé thuc hién giao dich ngan hang tac thi moi lic, moi noi
chtr khdng bo hep trong mot khoang khodng gian, thoi gian xac dinh nhu trude day.

Bén canh viéc tng dung khoa hoc cong nghé hién dai hién nay, cac ngan hang ciing
dic biét coi trong hoat dong marketting ngan hang. Cac ngan hang da day manh viéc gigi
thiéu hinh anh, céc san pham, dich vu ctia minh dé thu hat khach hang, nang cao kha niang
canh tranh, chiém linh thi tredng va cudi cung 1a toi da héa lgi nhuan.

* Hg thong ngan hang ban lé phat trién trén nén tang doéi ngii can bé c6 trinh do,
nang luc cao véi Mang ledi kénh phan phdi réng, san pham dich vu da dang.

Hoat dong ngan hang ban Ié dua trén irng dung khoa hoc céng nghé hién dai da tao
ra nhiéu san pham dich vy tién ich vgi nhiéu tinh ning. Dé dua cac san pham nay téi
khach hang, mdi can bo ngan hang phai 1a nguoi ban hang truc tiép dong thoi phai tu van
hudng dan st dung dich vy tdi ting khach hang. Hién nay cac ngan hang ban I¢é thuong
tuyén dung cac can bo co trinh do, nang luc cao dé dap tng cac yéu cau trong hoat dong
ban Ié cia minh.
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Hon thé, phat trién dich vu ngan hang ban Ié doi hoi phai xay dung nhiéu kénh phan
phdi da dang dé cung tmg duogc cac san pham dich vu cho khach hang trén pham vi rong.
Ngoai cac kénh phan phdi truyén théng qua mang ludi chi nhanh, phong giao dich, quy tiét
kiém, cac ngan hang dd mé rong cac kénh phan phdi hién dai qua Internet, telephonebank
ddng thoi ddy manh hoat dong ban chéo san pham, dé mdi khach hang cd thé st dung cling
lic nhiéu san pham caa ngan hang.

Khong chi d6i ngii can bd co trinh do, ning luc cao, hé théng kénh phan phdi rong,
phét trién dich vu ngan hang ban Ié con can ¢ mot danh muc cac san pham da dang, dap
tmg duoc moi nhu cau khac nhau ciia moi d6i twong khéach hang.

Pic trung cua dich vu ngan hang ban 1¢é 1a cac san pham, dich vu da dang, s lwong
nhiéu, gia tri ciia tirng giao dich khong Ién nhung khdi luong khéach hang rét Ion. Do vay,
khdng thé thanh cdng trong phét trién dich vu ngan hang béan I¢ néu khong cé su phéi hop
cuia cdng nghé thong tin, kénh phan phdi san pham va nguon lec con ngudi.

1.2.  Phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai NHTM
1.2.1. Khai niém phat trién dich vi ngan hang ban lé

Theo céch hiéu chung, phét trién 1a khuynh hudng van dong da xac dinh vé huéng
ctia cac sy vat: hudng di 1én tir thap dén cao, tir kém hoan thién dén hoan thién hon...

Phéat trién dich vu ngan hang ban 1é I su gia ting vé chit va luong céc dich vu ngan
hang, dé cung cap céac san pham dich vy tai chinh cho khéach hang 14 ca nhan, ho gia dinh
va cac doanh nghiép vira va nho

Nhan thdy xu huéng phat trién tiém niang ctia dich vu béan Ié va tac dong manh mé caa
cbng ngh¢ thong tin trong linh vuc tai chinh ngan hang noi riéng cling nhu moi mat doi
séng hién nay, Dich vu ngan hang ban Ié duoc danh gia 1a phat trién s& dap ung duoc cac
tiéu chi sau:

+ Tang cudng maé rong thi truong bang cac kénh phan phéi tng dung céng nghé cao
va chat luong dich vu khach hang.

+ Tao strc canh tranh vuot troi cho san pham bang viéc nghién ctu va tao ra cac san
phdm wu viét c6 ham lugng cong nghé cao, thoa man nhu cau da dang caa moi dbi twong

khach hang ca nhan.
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1.2.2. Swcdn thiét phai phat trién dich v ngan hang ban Ié
+ Ddi vai nén kinh té: Viéc phat trién dich vu ngan hang ban Ié s& mang lai nhiéu lgi
ich cho nén kinh té, cu thé:

- Théng qua dich vu ngan hang ban 1¢, khéi luong tién té trong nén kinh té duoc di
chuyén lién tuc tir noi ndy sang noi khéc, tir khach hang nay sang khach hang khac, dap
g duoc cac nhu cau cho hoat dong kinh té x& hoi, thuc day qua trinh san xuat kinh doanh
va tiéu dung trong nén kinh té.

- Dich vu bén I¢ tao diéu kién cho cac nganh dich vu khéac phat trién.Cac dich vu thé,
chuyén tién...gan véi cac nganh dich vu khac nhu buu chinh vién théng, du lich, giao théng
van tai...Cong nghé ngan hang phat trién s& tao thuan loi hon cho viéc thanh toan cua cac
nganh dich vu c6 lién quan. D6 1a chua ké viéc dich vu nay véi nhitng tién ich thanh toan
khong dung tién mat s& cai thién mai truong tiéu dung, xay dung van héa thanh toan, gop
phan tao co s& dé mot quéc gia hoa nhap véi cong ddng qudc té.

- Tiét kiém duoc chi phi nhe sy tién ich va chuy@n mén hoa cua tirng loai dich vu:
giam chi phi in 4n, kiém dém, bao quan, van chuyén tién, tiét kiém duoc chi phi tra cho
ngudn nhan luc dé thuc hién, giam chi phi dich vu, gitp khach hang ¢ nhiéu co hoi lya
chon san pham dich vu.

- GOp phan chéng tham nhiing, gian 14n thuong mai hay tron thué: Viéc thanh toén
bang tién mat dé dan dén tinh trang tham nhiing, tron thué vi luong tién khi thanh toan qua
tai khoan duoc thé hién rd rang trén so sach, ching tir ké toan, thé hién cac khoan thu chi
cua doanh nghiép, cac doanh nghiép bat budc phai hach toan day du doanh thu phét sinh va
thué gié tri gia tang dau ra va thué thu nhap doanh nghiép phai nop.

- Xét trén goc do tai chinh va quan tri ngan hang, dich vu ngan hang ban I¢ mang lai
ngudn thu 6n dinh, chic chan, han ché rui ro tao bai cac nhan té bén ngoai va day 1a linh
vyc it chiu anh huong cua chu ky kinh té. Ngoai ra, dich vu ngan hang ban I¢ giir vai tro
quan trong trong viéc mé rong thi tredng, nang cao ning luc canh tranh, tao ngudn vén

trung va dai han chii dao cho ngan hang, gop phan da dang héa hoat dong ngan hang.

21



+ Déi v6i NHTM

- Mang lai ngudn thu phi dich vu cho ngan hang: Phat trién dich vu da dang, nhiéu
tién ich theo hudng cai tién phuong thic thanh toan, don gian hoa tha tuc, mé réong mang
luGi hoat dong. Bén canh d6 ngan hang c6 thé phét trién dich vu hd trg nhu dich vu chi tra
lwong cho nhitng ngudi 6 tai khoan tai nhiéu ngan hang khéac nhau, chuyén tién ...s& thu
hat nhiéu khach hang dén véi ngan hang, tir ¢6 1am ting ngudn thu dich vu ngan hang.

- Tan dung duoc ngudn von trén tai khoan thanh toan, ky quy cia khach hang. Nhiing
tai khoan nay ngan hang thuong chi phai tra theo mot muc 14i suat rat thap 1am cho chi phi
dau vao cua nguon von huy dong giam xudng tao ra sy chénh léch 16n giira 14i suat binh
quan cho vay véi i suat binh quan tién gui.

- Dich vu ngan hang bén Ié gép phan nang cao ning luc canh tranh cia ngan hang
trong nén kinh té thi truong. Cac ngan hang khong chi canh tranh don thuan vé 1ai suat, chi
phi phong cach phuc vu, cai tién quy trinh... ma viéc phat trién dich vu ban Ié da dang cung
cap cho khach hang dich vu tron goéi, dap ang ngay mot day du hon nhu cau cua khach hang
ca nhan, ho gia dinh, doanh nghiép vira va nho, tao ngudn vén trung va dai han chu dao cho
ngan hang Phét trién dich vu ban 1¢ 1 co s& dé ngan hang phat trién mang luéi, phat trién
ngudn nhan lyc, da dang hda hoat dong kinh doanh

- Dich vu ngén hang ban 1¢ 1a cau ndi viing chic giita ngan hang va khach hang trong
hién tai va tuong lai. Qua dé, gop phan giir viing lwong khach 6n dinh, gitip vuot qua kho
khin trong bdi canh canh tranh khoc liét va dich bénh dién bién phuc tap.

+ P6i véi khéach hang

- Dich vu ngan hang ban Ié dem lai su thuan tién, an toan, tiét kiém cho doanh nghiép
va nguoi dan trong qua trinh thanh toan va sir dung nguon thu nhap caa minh. Cac dich vy
ngan hang ban I¢ phat trién s& tao diéu kién tét dé cac doanh nghiép vira va nho, cac ho
kinh doanh ca thé c6 diéu kién tiép can vai ngudn von tin dung va cac dich vu ngan hang
ban 1¢ tién tién khac.

- Muc tiéu cua dich vu ngan hang ban I¢ la khach hang cé nhan, nén dich vu thuong
don gian, dé thuc hién va thuong xuyén, tap trung vao dich vy tién guri, tai khoan, vay vén,

mé thé tin dung, nhu cau vé dich vu ngay cang cao.
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- Dich vu ngan hang ban ¢ gop phan thic day cac doanh nghiép vira va nho phat
trién, tao nén tinh ning déng, hiéu qua trong phat trién loai hinh doanh nghiép nay. Vi vai
tro rat quan trong caa cac doanh nghiép vira va nho trong viéc phat trién kinh té va an sinh
xa hoi, cac NHTM 16n hién nay tai Viét Nam déu hét sic quan tdm, danh cac ngudn lyc tai
chinh, vu tién can bo c6 ning lyc trinh d6, phat trién cac san pham dich vu da dang nham
huéng téi dbi twong khach hang tiém ning khéc.

1.2.3. Ngi dung phat trién dich va ngan hang ban Ié
1.2.3.1. Mo rong quy mo dich vu ngan hang ban 1¢

Trong nhiing ndm tr¢ lai day, viéc tap trung vao hoat dong ban 1¢ dang tr¢ thanh
xu thé khong chi véi cac NHTM. Pay la chién lugc phat trién cta nhiéu ngan hang voi
mong mudn da dang ngudn thu, giam thiéu rai ro hoat dong va dat hiéu qua kinh doanh
t6i wu. Vi vay, dé dat dugc nhirng muc tiéu dé ra, cac Ngan hang can phai thuc hién mot
s6 noi dung sau:

- Mot 13, mé rong mang ludi giao dich véi muc dich tiép can ti da véi doi
tugng khach hang muc tiéu ciing nhu gia ting d6 phii song thuong hiéu, dong thoi van phai
dam bao bai toan quan 1y chi phi va loi nhuan. Pa dang hoa san pham cac kénh phan phdi
m&i dé da dang hoa san pham, mé rong va phat trién tin dung, ting cudng thu hat ngudn
kiéu héi trén co s& phdi hop véi cac cong ty xuat khau lao dong, cac cong ty dich vu kicu
héi, t6 chirc chuyén tién ¢ nudc ngoai, cic ngan hang dai 1y nude ngoai. C6 chinh sach khai
thac va tao diéu kién thuan loi phat trién dich vu chuyén tién kiéu héi qua hé théng ngan
hang. Phdi hop cac cong ty du hoc phat trién san phadm cho vay du hoc. Tang cudng ban
chéo san pham dich vu gitta ngan hang va bao hiém.

- Hai 1a, phat trién va mé rong cac san pham dich vy ngan hang thanh toan
khong dung tién mat, gop phan han ché giao dich tién mit bat hop phap, nhanh chong ning
cao tinh thanh khoan ctia VND va hiéu qua str dung von trong nén kinh té. Pay manh céc
dich vu tai khoan tién gui voi thu tuc don gian, an toan nham thu hut nguén von cua ca
nhan trong thanh toan va phat trién dich vy thanh toan thé, day manh huy dong vén qua tién

guri tiét kiém. Cac NHTM can tang cuong hop tac véi cac t6 chire va doanh nghiép c6 cac
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khoan thanh toan dich vy thuong xuyén, 6n dinh sé lwong khach hang, tra lwong nhu buu
dién, hang khong, dién luc, cap thoat nudc, xing dau.

- Bala, phat trién dich vu ban 1é con xuat phat tur loi ich da chiéu: Loi ich cua
khach hang, lo1 ich cua ngin hang va lgi ich chung cua xa hdi. Kénh ngan hang ban 1¢é duoc
tiép can gan hon véi khach hang, x6a boé khoang cach giira ngan hang véi khach hang va
g6p phan hinh thanh thoi quen thanh toan mdi. Bén canh d6, tong mirc luan chuyén hang
hoa tiéu dung x3 hoi, nhat 1a cic mit hang “xa xi pham” s& ting, nhu cau xa hoi dugc dap
g, gop phan cai thién chat luong cudc song.
1.2.3.2. Nang cao chét luong dich vu ngan hang ban 1¢

Kinh doanh ngan hang la linh vuc kinh doanh déac biét, nhay cadm va canh tranh vo
cung manh mé&. Cac san pham dich vu ngan hang rat da dang va phong ph, tir cac dich vu
truyén thong voi huy dong von, tin dung, thanh toan, thé dén cac dich vu ngan hang dién tir
nhu internet banking, mobile banking, homebanking...Mdi ngudi khong thé sir dung hét
cac san pham dich vy ngan hang ma thudng chi sir dung mot vai san pham nhét dinh. Céc
c4 nhan khac nhau s& c6 lya chon va sir dung san pham khong gidng nhau. Su trai nghiém,
murc d6 hai long ctia khach hang d6i voi mdi san pham trong géi san pham dich vu & céac
thoi diém khac nhau ciing c6 sy khac nhau va doi khi 1a tréi chicu.

Ho c6 thé hai 1ong v6i san pham A nhung véi san pham B thi khong va doi khi su
khong hodc chua hai long d6 ddi v6i san pham B lai tré thanh y chi chi dao chi phéi viéc
ho dua ra danh gia chung vé chat luong san pham dich vu 1a chua tot. Sy nhan xét d6 rd
rang chua khach quan va chua dung ban chit cua van deé, song trén thuc té, n6 van dién ra
va dang it nhiéu anh hudéng t6i chat luong dich vu néi chung cia ngan hang kéo theo 13 uy
tin, vi thé clia ngan hang trén thi truong.

Xu thé qudc té héa trong linh vyc tai chinh ngan hang va sy phat trién cua khoa hoc
ky thuat dang dem dén cho khach hang nhiéu sy lya chon vé san phém dich vu cling nhu
ngan hang cung tmg. Mdi ngudi c6 nhiing tiéu chi lya chon khac nhau, nguoi chon yéu t6
thuong hi¢u va vi thé cua ngan hang trén thi truong, san phém da dang, dich vu hién dai,

ngudi coi phi gia canh tranh 13 yéu t6 quyét dinh. Do d6 cai thién dich vu chdm séc khach
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hang ciing 1a mot trong nhiing van dé cdt 15 trong xu thé phat trién cta cic ngan hang ban
1¢ khi cam xuc cua khach hang 13 yéu t6 then chdt cho viée quyét dinh sir dung dich vu.

Bén canh d6, dé dat duoc hiéu qua kinh doanh cao nhét, cac ngan hang thuong mai
s€ phai chu trong vao viéc lya chon mot co cdu dau tu danh muc san phém dich vu ban 1¢
phu hop. Viéc gia ting cac san phdm dem lai loi nhuén cao, han ché phat trién ¢ nhitng san
pham mang lai hiéu qua thip nham duy tri mot co cdu hop 1y, dap tng nhu cu cta khach
hang, t6i da hoa lgi nhuan cho ngan hang. Trong thoi gan ddy NHNN kiém so4t chit chd
tdng truong tin dung thi thu nhap tir cac hoat dong ngoai lai tién vay, dac biét 1a thu nhap
tir hoat dong dich vu tré thanh mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh toc d6 ting trudng loi
nhuan ciia ngan hang. Thu nhap dich vu ngoai li tién vay duoc du bao s& ngay cang ting
truong manh mé&, dong gop nhiéu hon vao thu nhap hoat dong, nhat 13 khi ngan hang dang
chuyén dich sang huéng ngan hang ban 1¢.
1.2.4. Cic tiéu chi dinh gid sw phat trién dich vu ngan hang ban lé
1.2.4.1. Nhém céc chi tiéu dinh luong

a. S da dang cua danh muc san phdm dich vu ngan hang béan 1é

Phat trién cac dich vu ngan hang bén 1¢é thé hién qua viéc da dang hoa cac san pham
dich vu huéng dén ddi tuong khach hang muc tiéu 1a cac khach hang ca nhan, ho gia dinh
va cac doanh nghiép vira va nho. Viéc phét trién danh muc san pham phai dua trén co s
gia tang ham luong c6ng nghé nham muc tiéu gia tang tién ich cho khach hang.

Mic khéc, phét trién cac dich vu ngan hang béan Ié ngay nay con duoc ngan hang
thuc hién theo huéng da ning, khong chi cung cip cac san pham dich vu ngan hang ban 1¢
truyén thong mot cach da dang, phong phi ma con l1an san phat trién cac san pham cua cac
t6 chtrc tai chinh phi ngan hang nhu dich vu bao hiém, dich vu méi gidi, dich vu tu van...

Tinh da dang caa san pham dich vu ngan hang bén 1é thé hién mét cach dinh luong
thong qua chi sé sau:

- S luwong san pham dich vu ngan hang bén Ié (san pham huy dong, san pham tin
dung bén 1é, san pham thé, san pham thanh toan...).

- Tién tich caa cac san pham dich vu ngan hang ban I¢.

25



b. Quy md kénh phan phdi

Van dé then chét cua ngan hang ban 1é chinh 1a sy phan phéi san pham dén tay khach
hang. San pham nhiéu, chat lwong tét nhung néu khach hang khéng biét dén, khong hiéu
cach sir dung, khdng thay duoc tién ich ma dich vu dy dem lai cho minh thi ciing s& khdng
lya chon, tirc 12 san pham khong c6 hiéu qua, ngan hang khong dat doanh thu mong mudén.

Quy md kénh phan phéi cang 16n thi su tiép xtc véi khach hang cang rong, viéc dua
san pham dén tay nguoi sir dung cang thuan loi. Sy c6 mat cua cac ngan hang tai céc tinh
thanh s& 1am cho thi phan caa ngan hang 16n 1én, khach hang va ngan hang cung dugc hudng
loi; s& gitp rat ngan khoang cach giira thanh thi vai ndng thon; sé thu hat dugc ngudn vén
nhan rdi kha Ion trong dan ching dé quay tré lai phuc vu ngudn vén luu thong, tao ra nhiing
thay d6i r6 rét cho bo mat nong thon Viét Nam.

Kénh phan phéi cling dong vai tro tich cuc trong viéc nam bat nhu cau caa khach hang
dé ngan hang cé thé cha dong cai tién, hoan thién san pham. Quy md kénh phan phdi nay
dugc xéac dinh béi s6 lwong chi nhanh cap 1, chi nhanh cap 11, phong giao dich, may ATM...
ctia ngan hang trén dia ban. Nhim ddy manh tam pha séng cua minh d6i véi dan cu, cac
ngan hang ra sac mé thém cac diém giao dich. Tuy nhién, sé luong diém giao dich ciing
phai phu hop véi chinh sach ban Ié cua ngan hang, tac la tuy thudc vao thi truong muc tiéu,
dic diém cua dia ban hoat dong...va dat trong sy so sanh twong ddi véi sé luong diém giao
dich cta cac ngan hang khac trén cung dia ban.

Quy md ctia kénh phan phdi danh gia dya trén cac tiéu chi nhu:

- Sy da dang vé loai hinh kénh phan phoi: kénh truyén thong, kénh dién ti, kénh

thé, kénh tu van hd trg qua dién thoai.
-S4 lugng cua ting loai hinh kénh phan phi.
- Tbc do tang truong caa tirng kénh phan phoi
¢. Quy md san pham djch vi ngan hang ban lé

Strc hap dan cua cac siéu thi ban Ié chinh 1a & su phong phu va da dang cua céc loai
hang hda san pham duoc ban trong d6. Khach hang chi can dén mot dia diém va c6 thé mua
tat ca nhirng thir ma ho can. Dich vy ngan hang ciing vay, cang phong phd, méi meé, nhiéu
tién ich thi cang thu hat khach hang.
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Nhu d3 noéi ¢ trén, san pham dich vy cia ngan hang cé thé sang tao va phat trién
khong han ché. Sy phat trién nay tuan theo xu huéng tidu ding cia con nguoi trong cudc
sbng hién dai, doi hoi sy rit ngan ca thoi gian va khdng gian. Chinh vi thé, khdng phai ngan
hang nao c6 nhiéu san pham dich vu thi ngan hang d6 s& chiém thi phan 16n ma cai quan
trong 1 sy tién ich ma san pham mang lai cho khach hang. Ngoai ra, mot san pham méi co
thé 12 mot dich vu cung cap nhiing tién ich hoan toan méi, hoic két hop nhitng wu diém caa
san pham trude d6 va c6 thé thay thé hoan toan san pham ay. Diéu d6 c6 nghia 1a s6 luong
san pham dich vu can trién khai cia mot ngan hang can phai dya trén su nghién ctu k§
cang vé nhu cau caa khach hang, quy mé thi truang muc tiéu va dat trong su so sanh tuong
quan véi s6 luong san pham cua ngan hang khac dé dat mét con s hop 1y. Sb luong san
pham hién tai 6 thé it hon trong qua khir nhung néu dem lai nhiéu tién ich hon, duoc khach
hang str dung nhiéu hon thi chic chin chat lwong ban 1é caa ngan hang dugc nang cao hon.

Quy md cua dich vu ngan hang ban I¢ duoc thé hién qua mot sé chi tiéu sau:
v' S6 lwong khach hang
- S6 luong khéch hang sir dung dich vy ngan hang bén 1é
- Ty trong khach hang str dung dich vu ngan hang ban Ié
- Sy tang trudng vé sb luwgng khach hang sir dung dich vu ngan hang ban 1é
v San pham huy dong
-S4 du huy dong
- Sy tang truang veé sb lugng khach hang
- Sy ting truong vé s6 du huy dong
v San pham tin dung ban 1é
- Duno
- Sy tang trudng vé sb luwgng khach hang sir dung san pham tin dung ban 1¢
- Sy ting truong vé du ng
- Ty & no x4u va su giam dan vé ty 1 no xau
v San pham thanh toan
- Doanh s thanh toan quéc té

- Sy tang trudong vé doanh sé thanh toan quéc té
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- Doanh s thanh toan trong nu6c
- Sy tang truéng vé doanh sé thanh toan trong nuéc
v/ San pham thé

- S6 luong thé noi dia phat hanh

- Sy tang trudng vé sb lugng thé noi dia phat hanh

- Ty trong thé ndi dia hoat dong

- S6 lugng thé qubc té phét hanh

- Sy tang trudng vé sb luong thé quéc té phat hanh

- Ty trong thé qudc té hoat dong

- S lugng may POS

- Sy tang trudng veé sb lugng may POS

- S6 lugng may ATM

- Sy tang trudong vé sb lugng may ATM

- Doanh s thanh toan thé, POS

- Su tang truong doanh sé thanh toan the, POS

v' San pham ngan hang dién ti.

- S6 luong khéach hang sir dung kénh ngan hang dién tir

- Sy tang truong Vé so luong khach hang str dung kénh ngan hang dién tir.

- Doanh s thanh toan qua kénh ngan hang dién tu.

- Sy tang truong doanh s thanh toan qua kénh ngan hang dién ti.
1.2.4.2. Nhém cac chi tiéu dinh tinh

a. Chdt liwong cua san pham dich vy
Tu do hoa trong linh vuc ngan hang khién ngay cang nhiéu t6 chuc tai chinh tham gia

cung ng cac dich vu caa ngan hang. Khéach hang cang tré nén khat khe trong viéc danh
gia san pham dich vu ngan hang do ho duogc lra chon nha cung cap dich vu mét cach d&
dang. Luc nay, yéu cau dat ra cho mdi ngan hang 1a khéng nging hoan thién san pham cua
minh dé ngay cang c6 thé cung cip cho khach hang nhiing dich vu tét nhat, dem dén cho

khach hang nhiéu tién ich nhat khi sir dung san pham caia minh
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Khi d4nh gia chat luong cua mot san pham dich vu, khach hang thudng can ct trén
c4c tiéu chi: Su tham gia ciia khach hang vao qué trinh cung wng san pham dich vy Ia it va
don gian, trinh do céng nghé hién dai, toc do xir Iy nhanh, mtc @ chinh xac cao, an toan
va hiéu qua dem lai cho khach hang lon.

b. Chdt lwong dich vy khach hang

Nang cao chit lugng dich vu khach hang luén 1a muc tiéu dit ra cua cac NHTM. Do
d6i tueong khach hang muc tiéu cua dich vy ngan hang ban 1é 1a cac ca nhan, ho gia dinh
hodc doanh nghiép vira va nho c6 dic diém 1a rat nhay cam véi chit luong dich vu khéch
hang. Bai 18, chat luong dich vu ¢6 tot, c6 dem dén cho khach hang sy hai long thi ngan
hang mai 6 thé “giir chan” duoc khach hang hién hitu cia minh. Mt khac, chat luong dich
vu ¢6 tét thi ngan hang mai co thé xay dyung dugc hinh anh, thwong hiéu va uy tin ciia minh
trén thi treong. Tir d6 méi ¢ thé thu hat khach hang ma, maé rong thi phan caa minh.

c. Chdt lwong ciia kénh phan phoi

Di doi voi viéc mé rong quy mé, chat lwong kénh phan phdi ciing dong vai tro vo
cling quan trong trong viéc phat trién dich vu ngan hang ban 1é. Phét trién dich vu ngan
hang ban l¢ thyc chét la phat trién cac tién ich ngan hang dén tan tay nguoi tiéu ding trén
nén cong nghé hién dai va mang ludi kénh phan phéi, 1am cho ngan hang tro thanh ngan
hang ctua moi nha va moi nhu cau thanh toan, chuyén tién, chuyén von qua hé théng kénh
phan phdi cua ngan hang. Néu nhu kénh phan phbi dién tir yéu cau phai dam bao an toan,
dé str dung, d6 chinh xé4c cao thi d6i vai kénh phan phéi truyén thdng la cac chi nhanh va
Phong giao dich, yéu t vé khong gian, dja diém giao dich than thién, sach s& va thé hién
duoc su chuyén nghiép, hién dai lai 1a duoc khach hang quan tam nhiéu nhat.

1.2.5. Nhéng nhan té dnh hwong dén phét trién dich vu ngan hang ban lé
1.2.5.1. Nhan té thudc vé mai truong
* Sy phét trién nén kinh té

Sy phét trién kinh té 1a yéu t6 vi mé tac dong dén moi hoat dong cua nén kinh té

khong chi riéng hé théng tai chinh — ngan hang. Trinh d¢ phét trién caa mot nén kinh té s&

tao ra cac yéu tb ngoai vi can thiét cho cac linh vuc kinh té va ting linh vuc doi song xa hoi.
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Céc nhan tb thé hién téc do phét trién nén kinh té duoc biéu hién qua thu nhap qudc
dan, tbc do tang truang kinh té, su nang cao muc séng nguoi dan. Sy phat trién nay s& tao
budc da chung thuc day su di 1én ctia cdc mang/linh vuc khac. Pac biét dbi voi hé thdng tai
chinh - mét trong nhitng cau néi quan trong, dugc coi 1a linh vuc then chét trong phat trién
kinh té tai mdi qudc gia thi vai trd va méi lién két nay thé hién rat rd nét. Hé thong tai chinh
minh bach véi cac t6 chuc trung gian tai chinh phat trién manh s& tao tién dé virng chic va
dua nén kinh té cac qudc gia phét trién nhanh. Mot sé chuyén gia kinh té cho rang, su phét
trién hé thong tai chinh — ngan hang s& 1a biéu hién rd nét, quyét dinh sy phét trién cua kinh
té quéc gia.

* Trinh d¢ dan tri va thu nhdp binh quan déin cu

C6 thé nhan thay rd, khi x& hoi phat trién, trinh do dan tri cling nhu thu nhép ting,
c4c nhu cau s& ngay cang da dang va tang theo. Nganh tai chinh — ngan hang véi cac dich vu
ban l¢ tap trung dén d6i tuong 1a ca nhan va cac san pham phat trién theo hudng tang tien
ich, dap ing moi yéu cau caa khach hang. Vi vay, khi nguoi tiéu dung dich vu tré nén thong
thai hon, cau vé san pham nhiéu hon thi s& kéo theo sy thay d6i cac san pham va céc chuong
trinh ctia cac nha cung cap dich vu ciing nhu cac NHTM.

* Sy phét trién va iing dung cong nghé théng tin trong cdc linh viee doi song

Hién nay, cong nghé thong tin da va dang tac dong manh me khéng chi tdi cac linh
vue doi sdng ma con thé hién tim quan trong trong phat trién kinh té tai mdi quéc gia.
Trong hé thong tai chinh — ngan hang, can su bao mat cao, an toan thong tin ciing nhu dem
lai lgi nhuan thi cdng nghé thong tin dugc coi la hét sirc can thiét, co tinh quyét dinh song
con cia mdi ngan hang hién nay. Pac biét, xu hudng phéat trién dich vu ngan hang ban Ié
VGi su gia ting cac san pham theo hudng ting ham luong cdng nghé nham dua lai cé4c tién
ich cho khéch hang thi cong nghé thdng tin cang khang dinh rd vi thé. Trong thoi gian tai,
ngan hang nao tap trung dau tu co so ha tang va phét trién dich vy san pham theo hudng
rng dung céng nghé cao s& gianh wu thé canh tranh 16n.

* Chinh sach cua Chinh phi va cdac co quadn ly Nha nuoc

Chinh sach quan 1y va diéu hanh cua cc co quan Nha nuée duoc coi 1a ¢6 tic dong
I6n t6i hoat dong ciia hé théng ngan hang. Pac biét hién nay, thi truong tai chinh cia nudc
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ta dang trong giai doan phét trién, cac dinh ché tai chinh chwa thuc sy tao “hanh lang” chat
ché hon cho céc hoat dong dién ra thong subt. Bén canh do, cac diéu kién thé ché Kinh té -
X& hoi ciia nudc ta 1a nén kinh té thi trudng dinh huéng Xa hoi chii nghia duéi su 1anh dao
cia Pang va nha nudc thi moi hoat dong kinh té noéi chung ciing nhu sy van dong cua thi
tredng tai chinh ndi riéng chiu anh hudéng 1é6n cac chinh sach kinh té vi moé va hoach dinh
riéng theo chu trrong cua Nha nudc. Vi vay, mudn phét trién bat ky mot dich vu nao ciing
can c6 diéu kién phap Iy va su hd tro tir phia Chinh phi va cac co quan hitu quan. Pay 1a
mot trong nhitng diéu kién tién quyét anh huang 16n téi moi hoat dong dich vu cua hé thong
ngan hang.
* Poi thii cgnh tranh truc tiép
Trong xu thé hoi nhap, mdi NHTM phai doi dién véi nhiéu thach thuc tir cac ngan

hang khac, dac biét 1a cac ngan hang nudc ngoai co quy md hoat dong, tiém luc tai chinh
I6n, ¢6 kinh nghiém 1au nam trong viéc cung cap cac san pham dich vy quy trinh quan Iy
rai ro hiru hiéu va cham soc khach hang chu dao. Hon nira, cac ngan hang nay thuong co
chién lugc rd rang, su chuan bi ki ludng cho viéc thAm nhap vao mot thi truong va ngay
cang dugc mé rong hon vé pham vi va quy md hoat dong. Bén canh do, cac cong ty Bao
hiém nhan tho ngay cang lan san sang cac NHTM véi nhiéu san pham dich vu tai chinh dac
biét 1a cac dich vu tai chinh ca nhan. Vi vay, doi hoi cac NHTM phai cha dong, can cd su
lien két khong nging phat trién céac dich vy hién dai dé thu hat khach hang. Ngoai ra, cac
doanh nghiép phi tai chinh hién cling dang tham nhap kha manh va thi truong nay théng
qua cac san pham cho vay tiéu ding nhu cho vay mua nha, 6t6 dudi dang tra gop hoic cho
thué tai chinh.
1.2.5.2. Nhan té thuoc vé Ngan hang

e Trinh dg quan Iy diéu hanh

Trinh d6 quan tri diéu hanh cia NHTM dugc thé hién qua dinh huéng va chién luoc
phét trién, tu duy kinh doanh méi nham muc tiéu giam thiéu chi phi hoat dong, st dung céc
ngudn luc sin co dé dat dugc két qua ti wu. Dich vu ban 1¢é chi c6 thé thanh cong néu c6
dinh huéng va chién lugc phat trién ding din, bao gdm chién lwoc marketing tham nhap

thi thuong, phat trién mang ludi kénh phan phdi va dao tao nhan su, chién luoc san pham. ..
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e Khda nang tai chinh va céng nghé

Trong bat ky mot linh vuc kinh doanh nao ciing vay, ngudn lyc tai chinh luén dong vai
trd trong yéu, then chét. Vi nganh ngan hang thi diéu nay cang quan trong hon, béi muén
phét trién thi truong va dich vu ngan hang ban 1é mot cach toan dién, di sau vao tirng ngd
ngéch thi truong, dap tng duge day du cac nhu cau cua khach hang thi chi phi bo ra ban dau
|4 rat 16n, nhu chi phi Gtng dung cdng nghé hién dai, chi phi lip dat may ATM, chi phi mo
rong mang ludi phan phdi, nguon vén dé cho vay,... Hon nira, tiém lyc tai chinh cua mot
ngan hang ciing gop phan lam nén thwong hiéu cua ngan hang do, tao dugc sy tin tudng vé
kha nang thanh khoan. Khi nén kinh té c6 khé khan, khung hoang, thi ngudi dan ¢6 xu huéng
lya chon gui tién vao nhing ngan hang 16n, tai chinh manh, thuwong hiéu noi tiéng hon 1a
nhitng ngan hang nho, tai chinh yéu, thuong hiéu chua dugc khang dinh trén thi treong. Vi
vay, Viéc nang cao nang luc tai chinh 1a van dé ludn dugc cac ngan hang quan tam.

Cung véi kha ning tai chinh 16n manh, khoa hoc céng nghé ciing 1a mot yéu té quan
trong. Nho tng dung c6ng nghé hién dai ma da c6 nhiéu san pham bén 1é méi, tién ich dugc
cung cap cho khach hang nhu dich vy thanh toan dién tt, dich vu ngan hang truc tuyén,... Bé
bat kip voi xu hudng phét trién cua thé gidi thi cong nghé 1a yéu té can dugc dau tu trudc
tién. Xa hoi hién dai, cudc song tat bat, sirc ép tir cong viéc khién nguoi ta khéng cé thoi gian
dé ngdi doi & ngan hang thuc hién cac giao dich, cong nghé dugc phat minh 1a dé phuc vu
cho nhitng nhu cu phat sinh nhu vay.

e Quy trinh quan tr; rui ro

Hoat dong béan Ié cia NHTM tiém an rai ro kho luong va do nhiéu nguyén nhan gay
nén, c6 thé 1a do tir nhimg chinh sach vi mé ctia Nha nudc, hanh vi ¢6 tinh hra dao cua
khach hang, hoic do tir chinh cac ngan hang nhu su thiéu hut va khong dong bo caa cac co
ché, chinh séach, cac quy trinh, rai ro vé dao duc cua can bd ngan hang... Hau qua cia n6
s& lam xau di tinh hinh tai chinh cua cac ngan hang va anh huong dén uy tin ciing nhu
thuong hiéu cua ngan hang. Do vay, quan 1y rui ro tét s& dam bao cho hoat dong ban 1é caa
NHTM an toan, hiéu qua hon.

e Chdt lwong nguon nhan lyc

Con ngudi ludn 1am cha trong moi linh vuc. Cong nghé di ¢6 hién dai dén may vén
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phai do con ngudi sir dung, van hanh khai thac va phat trién. Trong linh vuc ngan hang ban
1&, yéu t6 ngudn nhan lyuc lai cang dong vai trd quan trong hon nita. Moi hoat dong ké tur
khi nghién ctru thi truong, phat trién dich vu méi cho dén khi ra mit dich vu, gigi thiéu dén
tay khach hang déu do nhan vién ngan hang dam nhiém. Cac nhan vién giao dich ¢ quay,
ngoai trinh d6 nghiép vu, con can cé ky nang tiép thi va giao tiép tot, co cac hiéu biét x&
hoi, tinh kién nhan cao trong viéc giéi thiéu cho khach hang biét va hiéu vé cac san pham
ctia ngan hang, ¢ kha ning thuyét phuc duoc khach hang su dung dich vu. Ho chinh 1a bo
mit cua ngan hang, 1a cau ndi tryc tiép giita ngan hang va khach hang nén can dugc dao
tao bai ban, chuyén nghiép.

1.3. Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ban Ié ¢ cac NHTM

1.3.1. Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ban Ié ¢ mgt sé NHTM tai
Viét Nam

1.3.1.1. Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai HSBC & Viét Nam

HSBC dugc thanh 1ap tir nam 1865, ¢6 tru s¢ chinh & Luan Don (Anh), 1a mot trong
nhitng ngan hang 16n nhat trén thé giGi véi gan 9.500 van phong hoat dong & 76 qudc gia
va viing I1&nh tho trén toan cau. HSBC cung cap hang loat dich vu tai chinh véi quy md 1én
nhu: dich vy tai chinh c4 nhan, dau tu va tai chinh doanh nghiép, ngan hang tu nhan, tu van
tai chinh va rat nhiéu dich vu khac. HSBC hoat dong véi phuong cham 1a mét tap doan 16n
nhung rat quan tim dén viéc phét trién hoat dong ti timg dia phuong trén toan thé gisi voi
slogan “ Ngan hang toan cau am hiéu dia phuong”.

Thang 8 nim 1995, HSBC Chi nhanh tp.H6 Chi Minh dwoc cap phép hoat dong va
cung cap day du cac dich vu tai chinh ngan hang. Nam 2005, HSBC khai truong chi nhanh
Ha Noi va thanh lap vin phong dai dién tai Can Tho. Nam 2009, HSBC chinh thirc dua
ngan hang con di vao hoat dong, tré thanh ngan hang nude ngoai dau tién dua ngan hang
con vao hoat dong tai Viét Nam, thuoc 100% so hitu cia Ngan hang Hong Kéng va Thuong
Hai, don vi séng lap va thanh vién chinh thic cua tap doan HSBC.

HSBC Viét Nam c6 chinh sach cham séc khach hang rat tt thdng qua Trung tam dich
vu khach hang, day 1a kénh ban hang va cham soc khach hang rat hiéu qua cua HSBC.
Khéach hang khi goi dién dén tong dai cua Trung tdm dich vu khach hang s& duoc tu van
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mién phi, gigi thiéu cac san pham dich vu tién ich va tra 10i cac thong tin lién quan dén viéc
sir dung cac san pham dich vu caa HSBC. Ngoai ra, HSBC con c6 hé thdng cac san pham
dich vu ngan hang truc tuyén trén nén tang CNTT hién dai, khach hang c6 thé sir dung cac
dich vu nhu mé thé tin dung, thanh toan chuyén tién, thiét 1ap hd so vay tiéu dung... Mot
san pham duoc HSBC tap trung phat trién manh trong nhitng nim qua 1a cho vay thong qua
phat hanh thé tin dung vai phan khuc khach hang tap trung vao khach hang co thu nhap
kha, cong viéc hoic linh vuc kinh doanh 6n dinh, ¢d lich s tai chinh lanh manh. Thuc té
vé6i ddi twong khach hang nay, muace do rai ro kha thap, két hop voi nhitng chinh sach vu
dai va cham soc khach hang dén bat ky quéc gia nao trén thé gigi nhu dat phong khach san,
mua vé may bay hay mua siam tai cac trung tim thuong mai..

Véi nhitng thanh céng cua HSBC tai Viét Nam, HSBC di nhan dugc nhiéu giai
thuong: ngan hang ban 1¢ tot nhat Viet Nam 2006 do AsianBanker binh chon, ngan hang
truc tuyén danh cho khéach hang c& nhan tét nhat Viét Nam 2009, 2019 do Global Finance
binh chon.
1.3.1.2. Kinh nghiém phét trién dich vu ngan hang ban ¢ caa ANZ tai Viét Nam

Puoc thanh 1ap tir nhung nim 1930, ANZ 1a ngan hang 16n nhét cua Australia va 1a
mot trong 50 ngan hang hang dau thé giodi hién nay. ANZ da cha trong trién khai cung cap
mét hé théng céc dich vu rat da dang cho khach hang tir c4 nhan dén doanh nghiép.

Tai thi truong Viét Nam, ANZ m¢é chi nhanh tai Ha Noi vao nam 1993. ANZ ap dung
cac nguyén tac, chinh sach va hanh vi nham tao nén méi treong 1am viéc tich cuc cho moi
nhan vién. ANZ Viét Nam dic biét quan tdm phat trién vin hoa doanh nghiép - nham tao
dung vin hoa day tinh sb6i dong, nhiét huyét va dé cao hiéu qua, theo d6 cac gia tri cia ANZ
la nén tang cho nhitng hanh dong véi phuong cham hoat dong luén hudng téi khach hang
va vi khach hang.

V&i mang ludi toan cau caa ANZ, khach hang c6 thé tiép can véi cac chuyén gia hang
dau vé cac linh vuc nhu: dénh gia rui ro, dich vu tai chinh va cac giai phap vé von luu dong,
giai phap tai chinh ngan hang thong qua tong dai mién phi 24/7. Hé théng ATM thuan tién
va dich vu ngan hang tryc tuyén ciing dugc ANZ rat quan tam, duoc thiét ké thuan tién cho
ngudi str dung nham cung cap cho KH cac dich vu ngan hang hiru ich nhat. Chia khéa thanh
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cdng cia ANZ chinh 12 cam két dao tao nhan vién ban dia vé dich vu khach hang than thién
va chuyén nghiép, thanh thao ca tiéng Anh va tiéng Viét va ANZ ndi tiéng trong khu virc
vé sy hai 16ng cua khach hang. Trén nén tang kinh nghiém tai khu vuc va thi truong ban
dia, nhan vién caa ANZ hiéu duoc nhitng kho khin va nhu cau cua KH tai timg dia phuong
cling nhu khach hang nuéc ngoai séng va 1am viéc tai dia phuwong; do d6, ho o thé tu van,
gitip d& cac khach hang nay vé hang loat cac dich vy tai chinh.

Dinh huéng chién lugc trong phat trién thi truong ban 1¢ tai Viét Nam 1a ngan hang
dung hang dau trong cac linh vyc: giao dich ngan hang, tai chinh, thuwong mai, quan Iy tién
mat vé thé tin dung. Ngoai viéc cung cap céc san pham dich vu tét hon, ANZ Viét Nam nd
luc két ndi KH véi nhau nham mang lai cho ho co hoi kinh doanh dé tao ra nguon doanh
thu méi.

Véi muc tiéu nay, ANZ Viét Nam di dat duoc rat nhiéu giai thuong: giai thuong
“Ngéan hang ban 1¢ tot nhat Viét Nam” trong hang muc giai thuong danh cho cac dich vu
tai chinh ban I¢ qudc té xuat sic nam 2019 cua tap chi AsianBanker; giai thuong “Dan dau
vé kich hoat thé” trong chudi giai thuong The Visa Vietnam Bank Awards 2019; giai
thuong “NHTM qudc té tét nhat tai Viét Nam” do tap chi The Trade Finance trao ting
2011, 2012; giai thuong “San pham cho vay mua nha tot nhat khu vue Chau A nam 2019”
do The AsianBanker trao tang...

1.3.2. Bai hoc kinh nghiém rat ra cho phét trién dich ve ngan hang ban 16 tai
Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |

Qua nhitng kinh nghiém va thanh tyu ma cac ngan hang trén thé gisi dat duoc, chung
ta cO thé tong hop va rit ra bai hoc kinh nghiém c6 thé van dung cho Agribank - Chi nhanh
Ha Noi | nhu sau:

Mgt 14, trong qua trinh phat trién ngan hang ban Ié , can chd trong tng dung hé thdng
cdng nghé théng tin phuc vu cho viéc da dang hda san pham dich vy, phét trién cac san pham
tién ich c6 ham luong céng nghé cao dap ung nhu cau da dang caa khach hang. Bé xir ly
nhanh chéng, hiéu qua va tiét kiém khdi luong giao dich thanh toan I6n can dau tu phat trién
hé thong kénh phan phdi hién dai nhu SMS Banking, Internet Banking, E-Mobile Banking,
ATM, POS ... tir 6 tang loi nhuan cho ngan hang. Tang cudng hop tac, trao ddi thdng tin,
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tranh tha t6i da su trg gitip vé von va cong nghé cua cac to chac qubc té (dac biét la cac to
chirc tai chinh-ngan hang quéc té).

Hai 1, nang cao quan trj rai ro c6 thé 1am anh huéng dén hiéu qua hoat dong caa ngan
hang. Pau tu xay dung hé thong kiém soat va quan Iy rai ro hoat dong tin dung. Pam bao
tach bach gitra chirc nang kinh doanh (Quan hé khach hang) va chic nang quan ly rai ro tai
cac chi nhanh (B6 phan quan ly rii ro); Tang cuong cong tac du bao; Tang cuong cong tac
kiém tra, kiém toan noi bo; Nang cao tinh bao mat va an toan dir liéu, hé théng luu trir du
phong dit liéu lién tuc... Can bo 1am cdng tac kiém tra, gidm sat can dugc dao tao mot cach
bai ban va am hiéu vé dich vu ngan hang ban I¢ ca vé ly luan va thuc tidn. Thuong xuyén
Kiém tra danh gia viéc tuan thu quy trinh, quy dinh ctaa cac can b, chi nhanh.

Ba I, xay dung quy trinh tac nghiép dich vu ngan hang ban 1é theo chuan muc qubc
té, xay dung hé thong ké toan va thiét 1ap cac chi tiéu, bio cdo danh gia vé tirng san pham
dich vu. Xay dung céc chi tiéu danh gia mac d6 an toan va hiéu qua hoat dong ban lé cua
ngan hang phu hop vaéi thuc tidn ¢ Viét Nam va chuan muc qudc té.

Bon 13, xay dung chinh sach chiam soc khach hang, trung tim hd trg khach hang qua
dién thoai hay con goi la Trung tdm dich vu khach hang (Contact Center). Trung tam nay
hoat dong theo md hinh 24/7 qua céc kénh truyén thong da phuong tién nhu phone, email,
fax... Chiu trach nhiém cung cap céc thdng tin chung vé san pham dich vu, céc théng tin
tai khoan, c4c giao dich cu thé cho khach hang. Nhan tra soét va giai quyét nhirng thac mac
cua khach hang. Tiép nhan, tong hop y kién cua khach hang vé san pham dich vu.

Nam la, Agribank - Chi nhanh Ha Noi | can dau tu xay dung hé thdng quan ly théng tin
khéch hang tich hop véi cac hé théng tng dung hién c6 va cac kénh phan phdi dich vu. Cac
thdng tin vé khach hang duoc tap trung thanh mot co so di lidu, tir 6 cac kénh phan phdi
khac nhau déu tiép can duoc thong tin khach hang chinh xac, ddy da va cap nhat. Pay 1a co
so cho viéc phan doan khach hang, thiét ké san pham dich vu phi hop, béan san pham dich

vu, theo ddi va quan tri chat lugng phuc vu...
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Két luan Chuong 1
Chuong 1 d3 1am 13 co s& Iy luan vé phat trién dich vu ngan hang ban I¢ tai ngan hang
cac NHTM gdm cac khéi niém, noi dung chinh phat trién dich vu ngan hang ban 1é, cac chi
tiéu phan anh su phat trién va xac dinh cac nhan té khach quan va chii quan anh huong dén
phét trién caa dich vu ngan hang bén 1¢. Noi dung cta chwong nay 1a nén tang cho viéc trién

khai nghién ctru 6 chuong 2.
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CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG BAN LE TAI AGRIBANK - CHI NHANH HA NOI |

2.1. Toéng quan vé ngan hang Agribank - Chi nhanh Ha Néi |
2.1.1. Lich si hinh thanh va phét trién cia Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |

Agribank — NHTM hang dau Viét Nam

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) dugc thanh
lap theo Nghi dinh s6 53-HPBT ngay 26/03/1988 cua Hoi dong Bo truong (nay 1a Chinh
pht). Trai qua mdi thoi ky phat trién véi nhitng tén goi gan véi st ménh khac nhau, xuyén
sudt 33 nam xay dung va phat trién, Agribank luén khang dinh vi thé, vai tro ciia mot trong
nhitng NHTM hang dau Viét Nam, di dau thyuc hién chinh sach tién té, gop phan 6n dinh
kinh té vi mo, kiém ché lam phat, hd tro tang trudng, ludn ddong hanh cling su nghiép phat
trién néng nghiép, néng dan, ndng thdn, cé nhiéu déng gop tich cuc thuc day qué trinh tai
co cau nén kinh té, xay dung ndng thdn méi va bao dam an sinh xa hoi.

Trai qua 34 ndm xay dung va truéng thanh, Agribank duy tri dugc Sy tang truong
6n dinh ca vé quy mé, co ciu, chat lwong va hiéu qua hoat dong. Nhiéu nam lién tiép,
Agribank nam trong Top 10 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam va dat nhiéu giai thuong do
c4c t6 chic qudc té trao tang. Pac biét, dung vao dip ky niém 30 nam ngay thanh 1ap
26/3/2018, Agribank vinh dy duoc dén nhan Huan chuong Lao dong hang Nhat — phan
thuang cao quy nhat caa Pang, Nha nudc Viét Nam danh cho tap thé c6 cong lao dong
gop vao cong cudc xay dung dat nudc, thanh tich xuat sic phuc vu phat trién kinh té néng
nghiép, ndng thdn va ndng dan trong thoi ky doi mai.

Nam 2021 Agribank tiép tuc dat nhiéu giai thuéng trong nudc va qudc té. Giai
thuong trong nudc: Agribank tiép tuc duoc xép hang TOP10 VNR500 va giit vi tri tha
nhét trong hé thong NHTM tai Viét Nam; Top 10 NHTM Viét Nam uy tin nim 2021
(Vietnam Report); Top 10 Thuong hiéu manh Viét Nam linh vuc Tai chinh - Ngan hang
nam 2021 (do Tap chi Kinh té Viét Nam — VnEconomy - Vietnam binh chon); TOP10
Doanh nghiép nop thué 16n nhat ndm 2020 (do Téng cuc Thué cong bd); Giai thuang Sao

Khué 2021 véi san pham Agribank Realtime Payments; Tai I& vinh danh c4c ngan hang
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thanh vién tiéu biéu c6 dong gop cho hoat dong cua hé théng chuyén mach tai chinh va
bu trir dién tir, gop phan thanh toan khong ding tién mit, Agribank duoc vinh danh tai 2
hang muc “Ngan hang dan dau vé hiéu qua dau tu va phat trién mang lugi chap nhan thanh
toan thé va “Ngan hang ndi bat trong céac dich vu tiém ning” do Céng ty C6 phan Thanh
toan Quéc gia Viét Nam (NAPAS) t6 chuc.

Giai thuong québc té ciia Agribank nam 2021: Agribank dugc t6 chic xép hang tin
nhiém Moody’s cong bd giit nguyén cac xép hang tin nhiém qudc té cua Agribank va
nang trién vong xép hang tir “Tiéu cuc” 1én mirc “Tich cyc”. Thuong hiéu Agribank ludn
dung tha hang cao trong bang xép hang cua Céng ty Brand Finance nam 2021: Top 5
doanh nghiép xuat sic nhat Viét Nam tai bang xép hang Brand Finance Banking 50; Xép
hang 173, tang 17 bac so voi nim 2020 va ciing 1a xép hang cao nhat trong s6 9 NHTM
hang dau cua Viét Nam trong bang xép Brand Finance Banking 500 nim 2021. Ciing
trong nam 2021, Tap chi Asian Banker xép hang Agribank 138/500 ngan hang lon nhat
khu vuc Chau A Thai Binh Duong, nang xép hang vé chat luong hoat dong cia Agribank
lén 96 bac so vé&i cong bd vao nam 2020; Png tha 397/1000 ngan hang hang dau thé
gidi, ting 65 bac so vai bang xép hang duoc cong bd vao nim 2020 véi quy md tai san
I6n nhat trong cac NHTM Viét Nam.!

Agribank vinh du duoc trao ting hai Giai thuong “Ngan hang c¢6 san pham, dich
vu sang tao tiéu biéu” va “Ngan hang tiéu biéu vi cong dong”. Giai thuong do Hiép hoi
Ngan hang Viét Nam (VNBA) phdi hop véi Tap doan Dit liéu Qudc té tai Vit Nam (IDG
Vietnam) t chirc tdi ngay 25/3/2022. Sy kién nam trong khudn khé Dién dan Ngan hang
Ban Ié Viét Nam nam 2021.

Ngay 10/08/2018 theo quyét dinh ciia Ngan hang néng nghiép va phét trién nong
thdn Viét Nam (Agribank), Agribank- chi nhdnh Bach Khoa tach ra tu Agribank- chi
nhanh Lang Ha va xéac nhap véi 4 chi nhanh cip 2 1a Agribank- chi nhanh Hoa Lac,
Agribank- chi nhanh Thach That, Agribank- Xuan Mai, Agribank- chi nhanh Chuong My
cling véi cac phong giao dich gdm: PGD Thanh Xuan Nam, PGD s6 01, PGD sb 02, PGD

1 Trich: https://www.agribank.com.vn/vn/ve-agribank/gioi-thieu-agribank
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s6 06. Agribank chi nhanh Bach Khoa chinh thirc dbi tén thanh Agribank - Chi nhanh Ha
Noi L. Bén thang 11/2029 PGD s6 05 xac nhap vao cung Agribank - Chi nhanh Ha Noi 1.

- Agribank - Chi nhanh Ha Nai |

Dia chi: 92 V& Thi Sau, phuong Thanh Nhan, quan Hai Ba Trung, thanh phd Ha Nai.

bién thoai: 024.3622.7131

- Agribank Phong giao dich sb 1

Dia chi: S6 5 duong Trung Hoa, quan Cau Gidy, thanh phé Ha Noi.

bién thoai: 024.3785.6774

- Agribank Phong giao dich s6 2

Dia chi: 92 V6 Thi Sau, phuong Thanh Nhan, quan Hai Ba Trung, thanh phd Ha Nai.

Dién thoai: 024.3628.3502

- Agribank Phong giao dich s6 5

Dia chi: 22 Thanh Cong, quan Ba Dinh, thanh phd Ha Noi

Dién thoai: 024.3244.4134

- Agribank Phong giao dich s6 6

bia chi: Kiot 4,6,6B toa CT12A KBPT Mdi Kim Van Kim Lii, quan Hoang Mai, thanh
phd Ha Noi.

Dién thoai: 024.7300.5268

- Agribank Phong giao dich Thanh Xuan Nam

Dia chi: 539 duong Nguyén Trai, phuong Thanh Xuan Nam, quan Thanh Xuan, thanh
phd Ha Noi.

bién thoai: 024.3552.3454

- Agribank- Chi nhanh Huyén Chuong My

Dia chi: S6 6, Khu Yén Son, Thi Tran Chiic Son, huyén Chuong My, thanh phé Ha Nai.

Dién thoai: 024.3386.6115

- Agribank- Chi nhanh Huyén Thach That

Dia chi: Buong 419, Thi Tran Lién Quan, huyén Thach That, thanh phé Ha Nbi.
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bién thoai: 024.3384.2260

- Agribank- Chi nhanh Hoa Lac

Dia chi: Thon Hoa Lac, X& Binh Yén, huyén Thach Thét, thanh phé Ha Noi.

bién thoai: 024.3368.6316

- Agribank- Chi nhanh Xuan Mai

Dia chi: T6 5 Khu Chién Thang Thi Tran Xuan Mai, huyén Chuong My, thanh phd Ha Noi.

bién thoai: 024.3384.0236

V& tu cach phap nhan: Agribank - Chi nhanh Ha Noi | 12 mot don vi truc thudc

Agribank Viét Nam. C6 tu cach phap nhan phu thudc thuc hién theo su ty quyén cua Tong
Giam dbc Agribank Viét Nam trong tat ca cac hoat dong kinh doanh - Dich vu, ¢6 con dau
va tai khoan riéng, thuc hién ché do hach toan ké toan day dua chi phi va thu nhap.
2.1.2. Chirc nang, nhi¢m ve va mo hinh té chic ciza Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |

Agribank 1a mot trong cac NHTM nha nuée dong vai trd chi luc trong hé théng
ngan hang, Agribank luon phat huy vai tro tién phong, gwong mau cia moét NHTM Nha
nudc trong viéc dan dit hé thong cac té chic tin dung thuc thi nghiém tdc, ¢ hiéu qua
chinh séch tién té qudc gia va cac chi truong chinh sach ciia Pang, Nha nudc vé tién té,
ngan hang, nhat la chinh sach tin dung phuc vu phét trién ndng nghiép, néng thén. Agribank
dang trién khai hiéu qua 07 chwong trinh tin dung chinh séach (Cho vay theo chinh sach tin
dung phuc vu phét trién ndng nghiép, néng thdn; Cho vay ho gia dinh, c4 nhan thong qua
T6 vay von/to lién két; Cho vay theo chinh sach hd tro nham giam ton that trong nong
nghiép; Cho vay gia stc, gia cam; Cho vay tai canh ca phé; Cho vay chinh séch phat trién
thay san; Tin dung wu dii phuc vu “Néng nghiép sach”) va 02 Chuong trinh muc tiéu Qubc
gia (xay dyng Nong thén mai, giam nghéo bén viing).

Agribank khéng ngimg don gian hoa tha tuc cho vay, cai tién mo hinh, phuong thirc
cho vay, két hop véi chinh quyén dia phwong, Hoi Nong dan, Hoi Phu nit, cac to chic chinh
tri - x& hoi trién khai trén 69.000 t6 vay vén vai gan 1,5 triéu thanh vién; Trién khai an toan
68 Piém giao dich luu dong bang 6 t6 chuyén dung véi trén 15.000 phién giao dich, phuc

vu hon 1,4 triéu luot khach hang tai trén 454 x4 trén toan qudc, tao diéu kién thuan loi ddi
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Vé6i ho gia dinh, ca nhan & ving sau, ving xa tiép can vén vay va dich vy ngan hang. Trién
khai chuong trinh tin dung tiéu dung, dén nay doanh sb cho vay chuong trinh dat trén
22.000 ty dong véi 230.000 ho gia dinh, ca nhan dugc bo sung vén phuc vy nhu cau hop
phap va cip thiét, nang cao doi séng cua ngudi dan tai cac dia ban ndng thon. ..

Hoat dong phat trién san pham dich vu dugc Agribank xac dinh lay khach hang 1a
trung tam, mé rong co s& khach hang, phat trién khach hang mé tai khoan va sir dung dich
vu tién ich, Agribank chinh thirc trién khai Dé an day manh phat trién dich vu thé tai thi
truong ndng nghiép, ndng thon, véi muc tiéu gia ting sy tiép can nguon von ngan hang caa
cac ca nhan, gia dinh ciing nhu cac dich vu thanh toan van minh, hién dai trén dia ban néng
nghiép, nong thon, day manh phét trién thanh toan khong ding tién mat tai Viét Nam.
Thong qua cac chwong trinh tin dung va cung ang san pham dich vu ngan hang tién ich,
Agribank da co ban dap tng du vén véi 13i suat cho vay wu dai, phuc vu kip thoi nhu cau
san xuét kinh doanh cua ngudi dan, doanh nghiép, gop phan chung tay ciing cac cap, cac
nganh day Ui tinh trang tin dung den, dong thoi tiép tuc khang dinh vai tro chu dao cua
NHTM Nha nuéc trong viéc cung ng von va SPDV ngan hang tién ich phuc vu phat trién
ndng nghiép, noéng thon va néng dan theo diing muc tiéu co cau lai, gop phan tao nhing
budéc but pha trong tai co ciu nén ndng nghiép Viét Nam.

Thong qua cha dong thuc hién dau tu tin dung va cung cap san pham dich vu ngan
hang tién ich, Agribank dang mo ra co hoi cho hang triéu nguoi néng dan Viét Nam dugc
tiép can vai ky thuat ndng nghiép hang dau trén thé gioi, tng dung thanh qua cudc céach
mang cdng nghiép 4.0 vao san xuat, kinh doanh, gop phan dwa nén néng nghiép Viét Nam
c6 nhimg budc tién 16n trong gia nhap “san choi” toan cau.

Bén canh hoat dong kinh doanh, Agribank rat quan tam dén cong tac hd trg an sinh
x& hoi vé6i nhiéu dy an, chuong trinh tai trg tong thé va dai han trén khap ca nuéc, thé hién
tinh than trach nhiém di véi cong ddng, gop phan tich cuc thuc hién Chuong trinh muc
tiéu Qudc gia vé giam nghéo bén viing va xay dung néng thén méi theo chu truong cua

Dang, Nha nudc Viét Nam?,

2 Trich: https://www.agribank.com.vn/vn/ve-agribank/gioi-thieu-agribank
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Agribank - Chi nhanh Ha Noi I ludn la don vi dau tién thi diém nhing dich vu mai va
luén hoan thanh xut sic nhiém vu duoc giao. Agribank - Chi nhanh Ha Nai | ludn xac dinh
cho minh hai nhiém vu quan trong. Mot 13, tap trung huy dong ti da ngudn von trén dia ban
chuyén vé Tru s& chinh diéu hoa vén cho khu vuec Néng nghiép, néng thén; hoan thanh chi
tieu ké hoach dugc giao, gop phan vao két qua kinh doanh chung cua toan hé thdng. Hai Ia,
ddng hanh cung cac doanh nghiép va khach hang trén dia ban Ha Noi, phat trién cac san
pham dich vu ngan hang hién dai, dap (ng tot hon nhu cau ngay cang ting cua khach hang,

dong gop vao cong tac an sinh xa hoi.
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PHONG KE HOACH - NGUON VON

PHONG KE TOAN - NGAN QUY

PHONG DICH VU - MARKETING

PHONG THANH TOAN
QUOC TE

BAN GIAM DOC PHONG TiN DUNG

PHONG KIEM TRA KIEM SOAT
NOI BO

PHONG PIEN TOAN

PHONG TONG HOP

CAC PHONG GIAO DICH VA CAC
CHI NHANH CAP I

So dé 2.1. Bé may té chirc ciia chi nhanh

(Nguén: Phong tong hop)

44



- Phong Ké hoach — Ngudn vén: Tham muu cho Ban giam déc xay dung chién luoc
muc tiéu ké hoach sir dung von cua toan Chi nhanh.

- Phong Ké toan — Ngan quy: Chirc nang nhiém vu ctia phong 12 t chuac thyc hién tot
cac nghiép vu thanh ton, tai chinh hach toan ké toan theo quy dinh cua Agribank Viét
Nam. Té chic hach toan phan tich, hach toan tong hop cac loai tai khoan vé ngudn vén,
c4c tai khoan vé sir dung vén cua toan Chi nhanh. Theo dbi tién giri, cua cac to chie kinh
té giao dich tai Chi nhanh, ... t6 chic thanh toan dién tir trong hé thdng, thanh toan bu trir
V6i cac ngan hang trén dia ban. Tham muu cho Giam ddc cdng tac ké toan thanh toan, 1ap
ké hoach tai chinh nam, quy, thang dé 1am co so cho céc b phan trong Chi nhanh thuc
hién, quan 1y huéng dan cong tac ké toan toan chi nhanh thyuc hién quan 1y huéng dan cong
tac ké toan toan Chi nhanh. Truc tiép tham gia cong tac huy dong ngudn von, trién khai cac
san pham méi cho Chi nhanh.

- Phong Dich vu — Marketing: Truc tiép thuc hién nhiém vu giao dich véi khach hang,
tiép thi gidi thiéu san pham dich vu ngan hang, tiép nhan cac y kién phan hdi tir khach hang
vé dich vy, tiép thu dé xuat huéng dan cai tién dé khdng ngimg dap ang su hai long caa
khach hang.

Dé xuat, tham muu v6i giam dd¢ Chi nhanh vé: Chinh séch phat trién san pham dich
vu NH mai, cai tién quy trinh giao dich, phuc vu khach hang, xay dung ké hoach tiép thi
thong tin tuyén truyén quang ba dic biét 1a cac hoat dong cua Chi nhanh, cc dich vu san
pham cung Gng trén thi truong.

- Phong Thanh toan quéc té: Cé chirc nang nhiém vu mé L/C thanh todn xuat, nhap
khau, chiét khau bo ching tir, mua ban ngoai té, theo ddi ty gia ngoai té hang ngay cua
Chi nhanh.

- Phong Tin dung: Véi vai tro chu dao trong hoat dong kinh doanh cua ngéan hang
chirc ning cua phong tin dung d6 1a: Chi dao nghién ctru vin ban, huéng dan nghiép vu Tin
dung cho cac can bo trong phong, tim kiém ma rong, phan tich khach hang dé tryc tiép
tham gia cac hoat dong dau tu tin dung va huy dong von ddng thai cho vay va thu ng khéch
hang cé quan hé tin dung, theo ddi va quan ly giam sat trong sudt qué trinh khach hang c6

quan hé tin dung. Tong hop s liéu dé béo céo 1én ngan hang cip trén theo dinh ky.
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- Phong Kiém tra kiém soét noi bo: C6 chirc ning nhiém vy kiém tra kiém soat toan
bo hoat dong nodi bo cua Chi nhanh va ngin ngtra nhitng rai ro 6 thé xay ra.

- Phong Pién toan: Tong hop théng ké va luu trix s6 liéu, thong tin lién quan dén hoat
d6ng cua Chi nhanh. Xir Iy céc nghiép vu phat sinh lién quan dén hach toan ké toan, thong
ké, tin dung va cac hoat dong khac phuc vu cho hoat dong kinh doanh. Quan ly, bao duong
va stra chita may mac thiét bi tin hoc.

- Phong Téng hop: Chic ning cua phong 1a tham muu dé xuat cho Giam ddc dé bd
nhiém, bai mién, bé tri sap xép, tuyén dung can bd phu hop véi hoat dong kinh doanh thyc té
tai Chi nhanh. Pong thoi lién hé voi cac phong chuyén dé cia Agribank Viét Nam dé to chuc
dao tao va bdi dudng nghiép vu cho doi ngii can bd, cong nhan vién trong Chi nhanh va té chire
vé hoat dong hanh chinh, cong tac hoat dong ciia co quan.

- 04 chi nhanh cép Il va 05 phong Giao dich thuc hién cac nghiép vu nhu nhan tién
gui, cho vay, thuc hién cac dich vu thanh toan va ngan quy.

2.1.3. Két qua hogt d@gng kinh doanh tir ndm 2019 dén nim 2021
Bam sat chi dao cua Chinh phi, Ngan hang nha nudc va Agribank, Agribank - Chi
nhanh Ha Noi I da trién khai nhiéu giai phéap tich cuc hd trg nguoi dan, doanh nghiép vuot
qua kho khan, khoi phuc san xuat kinh doanh; Biéu hanh I4i suat linh hoat, hiéu qua, phu
hop vai dién bién thi truong; Diéu hanh chinh sach tin dung theo hudng tap trung vén cho
san xuat — kinh doanh, hd trg tang trueong, cho vay linh vuc uvu ti€n, dac biét 1a cac linh vuc
thiét yéu, cac nganh nghé bi anh huéng niang né bai dich bénh; Thuc hién Thong tu
03/2021/TT-NHNN ngiy 02/04/2021/, Thong tu 14/2021/TT-NHNN ngay 07/09/2021
theo hudng mé rong pham vi khoan no duoc co cAu lai thoi han tra ng, mién, giam lai, gitr
nguyén nhoém no dé phu hop voi dién bién dich bénh. Thiét giam t6i da chi phi, tiép tuc

giam l4i suat cho vay dé gop phan théo g& kho khin cho doanh nghiép.
Két qua kinh doanh n6i chung va két qua kinh doanh dich vu ngan hang ban 1¢ néi

riéng cua ngan hang duoc thé hién tom tit qua bang 2.1:
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Bang 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh chung ciia chi nhanh

Pon vi: ty dong

STT Tiéu chi Nam 2019 Nim 2020 Nam 2021
1 | Téng ngudn von 11,590 13,887 15,890
2 | Dung 9,091 10,369 11,899
3 | Thung di XLRR 110,3 90 94,3
4 | Thu dich vy 27.178 34.989 41.347
5 | Tong sb thé phat hanh 17,308 17,552 18,108

(Nguon: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |, Bao céo tong két cdc nam 2019, 2020,2021)

- Téng ngudn vén

Nam 2019, tong ngudn vén cua Agribank — Chi nhanh Ha Noi 1 1a 11,590 ty dong.
Pén nam 2020 1 13,887 ty dong ting 2.297 ty dong (+19,82%). Tinh dén 31/12/2021 Téng
ngudn vén dat 15,890 ty dong ting 2.003 ty dong (+14.42%)

Nguon vén ting truéong déu qua cac ndm do Chi nhanh di nd lec trong cong tac tiép
can khach hang maéi 1a cac Tap doan, Tong Cong ty 16n va khai thac ngudn von khach hang
cii ¢6 uy tin, quy mé 16n; Nguon tién gui dan cu tai chi nhanh tang truong 6n dinh va gitr
dugc thi phan trén dia ban do chi nhanh d3 ap dung co ché I4i suat canh tranh linh hoat.
Tién gui dan cu tai chi nhanh dat ty Ié twong ddi cao trong téng co cau ngudn vén, day 1a
nguon tién gui 6n dinh vi vay chi nhanh da xay dung nhiéu co ché chinh sach cham soc
khach hang phu hop.

- Dwng

Niam 2019, du no cia Agribank — Chi nhanh Ha Noi | 12 9.091 ty dong. Dén nim
2020 12 10.369 ty dong tang 1.278 ty dong (+14.06%). Tinh dén 31/12/2021 Tong du no la
11.899 ty dong tang 1.530 ty ddng (+14.76%).

Xay dung phat trién va ma rong cho vay nhdm khach hang mai 1a cac du an Ién, dac

biét & cac dy an trung dai han ngoai dia ban thanh phd Ha Noi. Gan tang truong tin dung
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Vi phét trién cac san pham dich vy ngan hang nhu bao 1anh, thanh toan trong nudc va qubc
té, thé, mua ban ngoai té...

Thu no xi Iy rai ro dat ké hoach trung wong giao, mic du trong nam 2021 phai thuc
hién gién cach x& hoi kéo dai nhung Chi nhanh van quyét liét 1am viéc véi khach hang dé
d6n ddc, thu hdi no theo ding 16 trinh ké hoach xay dyng tir ddu nam.

Thanh Iap cac t6 thu no luu dong phdi hop cling chinh quyén va cong an xa tai mot
s6 chi nhanh loai II budc dau da mang lai hiéu qua tién tai nhan rong md hinh trién khai
dén toan chi nhanh nham hoan thanh tét hon nita viéc thu hdi no xu, no da xu ly rai ro.

- Thu dich vu

Hoat dong dich vu ngay cang da dang, chét luong phuc vu khéng ngimg duoc nang
cao. Néu nhu hoat dong tin dung ting trudng trong gisi han thi viéc ting truéng cac hoat
dong dich vu 1a khéng gigi han, ludn ludn duge chi nhanh khuyén khich. Ngoai viéc phat
trién cac dich vu truyén thng, Agribank - Chi nhanh Ha Noi I ciing ludn tich cuc trién
khai c&c san pham mai nhu phat hanh thé quéc té, POS, dich vu ngan hang dién tir Internet
Banking, MobileBanking cho ca c& nhan va doanh nghiép, dich vy thanh toan héa don
tién dién...

Ngoai ra, cong tac kiém tra noi bo da phat huy duoc vai trd kiém soét cac mit hoat dong
ctia ngan hang, tir viéc thuc hién co ché, chinh sach quy trinh, quy dinh noi bo dén mang
ludi, nhan su caa Agribank Chi nhanh Ha Noi I, gop phan dam bao phong ngura, phét hién,
xir ly kip thoi cac rii ro c6 thé xay ra.

2.2.  Thuc trang phat trién dich vau ngan hang ban 1é tai Agribank - Chi nhanh
Ha Ndi |
2.2.1. Thi trwong muc tiéu hién tai va dinh vi trén thi trwong muc tiéu
Hoat dong ngan hang ban I¢ ludn hoat dong cdt 18i cua cac NHTM (NHTM). Phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ 1am da dang hda cac loai hinh dich vu, ¢ap ang nhu cau ngay
cang cao cua cac chu thé trong xa hoi, thic day nén kinh té tang truong, phat trién bén viing.
Nhan thire dugc tim quan trong va dic tinh 6n dinh, 1au dai cua nguon vén dan cu,

hoat dong huy dong von ca nhan nhitng nam gan day dugc Agribank- chi nhanh Ha Noi
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| cht trong véi viéc diy manh loat san pham tién ich, cac chwong trinh khuyén mai tién
guri hap dan dap ¢ng nhu ciu da dang cua khach hang. Nguén vén huy dong tir dan cu da
thuc su tré thanh ngudn von quan trong, gop phan tich cuc vao sy 6n dinh nén vén cua
ngan hang.

Bén canh viéc tiép tuc phét trién khong ngirng vé hoat dong tin dung c6 nén tang tur
lau, Agribank- chi nhanh Ha Néi I da c6 nhitng két qua khoi sic d6i véi hoat dong tin dung
ban Ié. Trong nam 2019 khi tinh hinh dich Covid — 19 di&n bién phuc tap, chinh phu dua ra
cac chinh sach ho trg nguoi dan va cac doanh nghiép, Agribank - Chi nhanh Ha Nai | da
trién khai kip thoi, ddng bo cac giai phap hd tro khach hang bj anh huong béi dich Covid-
19 bang nhiéu hinh thirc nhu: Co cau lai thoi han tra ng, mién, giam I4i, gitt nguyén nhom
no, cho vay mai véi l3i suat uu dai, ha 13i suat cho vay, qua d6 gop phan thic day phat trién
kinh té - x& hoi cua dia phuong. Chung tay cung chinh phu trién khai manh mé, sau rong
cac giai phap ho tro khach hang.

Pong hanh cting Chinh phu va Ngan hang Nha nuéc, Agribank — Chi nhanh Ha Noi |
trién khai dong bo céc giai phap hd trg khach hang bi anh huang bai dich Covid-19, quyét
liét thyc hién muc tiéu kép va Chién luoc tai chinh toan dién qudc gia, nham day manh thanh
toan khéng dung tién mat, Agribank day manh cac giai phap hd tro khach hang qua dich vu
Ngan hang dién tir, hién dai hoa cong nghé ngan hang va tich cyc trién khai cac bién phap
phét trién thanh toan khéng dung tién mat, dic biét dbi véi cac dich vu cong. Tang cuong
cong tac thong tin, tuyén truyén phuc vu dac lec cho cong tac chi dao, diéu hanh, ngin ngira
rui ro trong hoat dong ngén hang.

Dén nay, hoat dong ngan hang bén I¢ caa chi nhanh da git hai dugc nhitng két qua dang
khich I¢ so véi giai doan trudc.

2.2.2. Cé&c sdn pham, dich v ngan hang ban I¢ trién khai tai Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi |

Dich vu tién giri

Tién guri: 1a tai khoan tién guri bang tien Viét Nam dong hodc ngogi té do nguoi sir

dung dich vu thanh toan mé tai Agribank, khach hang c6 thé guri va rat tién tai bat ky diém
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giao dich nao cua Agribank, rut tien qua may ATM cua Agribank 24/7, nhén tién chuyén
khodn tir noi khdc dén.

- Tai khoan thanh toan: Khach hang dén ngin hang dé thuc hién mé tai khoan
theo quy dinh cua ngén hang.

- Tai khoan tryc tuyén: Khach hang c6 thé ty thuc hién mé tai khoan tién guri
khong can dén truc tiép ngan hang.

Tiét kiém: 1a mét hinh thize dé khach hang guri tién vao ngdn hang sau dé hwong 1&i
suat tiet kiem tuwong g véi ky han gii.

- Tiét kiém c6 ky han: Phan tién guri tiét kiém s& duoc tra 13i cudi ky, tra I3
trudc, tra 1ai dinh ky hang thang, hang quy hozc boi sé cua 03 thang theo nhu cau dang ky
cua khach hang khi m¢ tai khoan tai ngan hang.

- Tiétkiém giri gop theo dinh ky va khong theo dinh ky: 1a san pham tién giri ma
khi khach hang diang ky c6 thé guri thém vao theo dinh ky hodc khong theo dinh ky ma van
dugc huong 13i suat theo nhu cau dang ky cua khach hang khi ma tai khoan tai ngan hang.

- Tiét kiém an sinh: 1 hinh thtc tién giri tiét kiém c6 ky han, khach hang s&
giri mot khoan tién ¢ dinh déu dan theo mét dinh ky giri vao tai khoan trong mot thoi gian
nhat dinh dé c6 mot khoan tién 16n hon trong twong lai.

- Tiét kiém hoc duong: 1a san pham tiét kiém c6 ky han dai (tir 2-15 nam) ma
nhitng nguoi than (b6, me, 6ng, ba, anh, chi, nguoi than...) co thé gui tién vao tai khoan
tiét kiém dé tich liiy cho thé hé twong lai. L3i suat duoc tha ndi diéu chinh phu hop voi lai
suat thi truong va gia ting theo ky han gii.

- Tiét kiém huu tri: 1a san pham ma khach hang chu dong tich lity tién khéng
gidi han s6 lan tich liy va sé tién tich lily voi da dang hinh thire (Truc tiép tai quay; Chuyén
khoan qua Mobile banking, Internet banking, ATM/CDM:; Uy quyén cho Agribank ty dong
trich tién tur tai khoan tién gui thanh toan). L&i suat tha ndi duoc diéu chinh ting/giam ngay
khi thi truong thay doi 13i suat va duoc huong cac chinh sach wu di theo ting thoi ky.

- Tiét kiém tich liy kiéu héi: 1a san pham duoc tich lity thém tién, khdng gioi

han sé 1an giri bang nhiéu hinh thuc tai bat ky thoi diém nao: tai quay, E-mobile banking,
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Internet banking. Va dugc huéng cic chinh sach wu dii ty gia khi mua ban, chuyén doi
ngoai té guri tiét kiem.

- Tién gui c6 ky han Online: La san pham cho phép khéach hang guri/r(t tién tiét
kiém théng qua tng dung E-Mobile Banking. Khéach hang c6 thé truy cap tng dung ¢ bt
ctr dau dé Tién giri c6 ky han Online. Tiét kiém Online c6 thao tac don gian, tinh bao mat
cao, d& dang quan ly danh muc, giao dich 24/7, dugc thuc hién ké ca trong ngay nghi, ngay
& (trir thoi gian ngan hang xir ly dit liéu cudi ngay), ky han da dang, 14i suat canh tranh.

- Tiétkiém linh hoat: Khach hang dwoc lya chon ky han gui, ky han tra 14i pho
hop. Khéach hang c6 thé rat mot phan 1ai trude han tai bat ky diém giao dich nao thudc
Agribank va phan con lai van duoc hudng 14i suat theo ding ky ban dau cia khach hang

Tin dung: mai quan hé chuyén nhwrong quyén siz dung vén tir ngan hang cho tdt cd
cac ca nhan, té chizc va cac doanh nghiép khac trong xa hgi, mang ban chat chung cia
quan hé tin dung, dé la quan hé tin dung c6 hoan trd ca vén va Idi sau mét thoi gian nhat
dinh, 1a quan hé chuyén nhwong tam thoi quyén sir dung vén va l1a quan hé binh dang cd
hai bén cuing co loi.

- Cho vay tiéu dung, phuc vu nhu cau doi séng: 1a san pham tin dung nham dap
ng téi da nhu cau vén va muc dich cia khach hang dap tng nhitng khoan vay vén nho,
cap bach, phuc vy nhu cau doi song.

- Cho vay han mirc quy mé nho: 1a san pham dap wng kip thoi cac nhu cau vén
nho phuc vu hoat dong san xuat kinh doanh. Thoi gian nhan no linh hoat phtt hop véi ngudn
tra no caa khach hang. Chu yéu huéng téi phuc vu cho khach hang vay tai khu virc nong
nghiép, ndng thon, viing sau, ving xa. Pdi twong cho vay la khach hang ca nhan, ho gia
dinh ¢6 nhu cau vay von dé thanh toan céc chi phi hoat dong kinh doanh, phuc vu nhu cau
doi song,...

- Cho vay thau chi tai khoan: la san pham khach hang duoc sir dung vuot s6
tién cd trén tai khoan tién gui thanh toan khong ky han.Véi muc dich phuc vu nhu cau hoat
dong san xuat kinh doanh, tiéu ding doi séng khdng ding tién mat cua khach hang.

- Cho vay hoat dong kinh doanh: 1a san pham cho vay di vai khach hang 1a ca

nhan nham dap tng nhu cau von hop phap ngoai nhu cau von phuc vu doi séng, bao gom
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nhu cau vén cuaa phap nhan, ca nhan va nhu cau von cua ho kinh doanh, doanh nghiép tu
nhan ma c& nhan vay vén la cha ho kinh doanh, chii doanh nghiép tu nhan.

- Cho vay cam cé: La hinh thuc cho vay c6 bao dam bang céc loai Giay to co
gia, Thé tiét kiém do Chinh phu, Agribank va céc t6 chic tin dung khac phat hanh nham
dap wng nhanh chéng nhu cau vén cuaa khach hang khi Gidy to c6 gia, thé tiét kiém chua
dén han thanh toan.

Dich vu thé: thé diroc phat hanh béi cac ngan hang dé thuc hién cac giao dich the
theo cdc diéu Kién va diéu khodn dwroc c&c bén théa thudn. Pdy la cong cu thanh toan khdng
ding tién mdat, mang lai nhiéu tién ich cho nguwoi sir dung khi thanh todn mua sam hang
hoa, dich vu hay rut tien mat tzi ngan hang hodc tai cac may rut tien tu déng (ATM), POS, ...

- Thé ghi ng ndi dia: 1a san pham thé gip khach hang sir dung toan bo khoan
tién c6 trong tai khoan trong pham vi trong nudc.

- Thé ghi no quéc té: 1a san pham thé gidp khach hang st dung toan bo khoan
tién c6 trong tai khoan trong pham vi trong nuéc va quéc té.

- Thé tin dung ndi dia: 1a san pham thé ma khach hang c6 thé st dung vuot
muc phan tién c6 trong tai khoan (han mac tdy theo nhu cau cua khéach hang thoa thuan
cung ngan hang) trong pham vi trong nudc.

- Thé tin dung qudc té: 1a san pham thé ma khach hang cé thé sir dung vuot
muc phan tién c6 trong tai khoan (han muc tly theo nhu cau cua khach hang thoa thuan
cling ngan hang) trong pham vi trong nudc va qudc té.

Dich vu Ngan hang so

Internet banking: Khach hang sau khi dich vu sé quy cap trang web:

https://ibank.agribank.com.vn dé thyc hién tit ca cac dich vu nhu tra ctu théng tin tai

khoan, s6 du tai khoan thanh toén, tai khoan tién giri..., tra ctiu lich sir giao dich, chuyén
khoan trong va ngoai hé théng Agribank, mé/tat toan tai khoan tién guri truc tuyén. Thanh
toan hoa don (héa don tién dién, nudc, hoc phi, vién thong...) cho cac nha cung cap dich

vu 6 két ndi véi Agribank. Nop thué dién tar. Nap tién vao Vi dién tu, dién thoai. ..
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SMS banking: 1a dich vu théng bao sb du tai khoan khi cé bién dong. Tra ciu théng
tin, théng béo bién dong sé du tai khoan tién guri tiét kiém, tién gui ¢ ky han, tai khoan
vay. Van tin s du tai khoan, sao ké 05 giao dich gan nhét. Tra ctru vi tri dat ATM.

Bankplus: Di voi khach hang la chu thué bao Viettel, co tai khoan thanh toan tai
Agribank, dang ky sir dung dich vy, khach hang c6 thé van tin sé du tai khoan, tra ctru lich
st giao dich, chuyén khoan trong hé théng Agribank, thanh toan dich vu cudc vién thong
cua Viettel,...

E — Mobile Banking: Giéng nhu dich vu Internet Banking, Khach hang s& tai wng
dung E — Mobile Banking trén Appstore hoic CH play va thuc hién tat ca cac giao dich nhu
tra ctru thong tin tai khoan, sé du tai khoan thanh toén, tai khoan tién gui. .., tra cau lich st
giao dich, chuyén khoan trong va ngoai hé théng Agribank, mér/tat toan tai khoan tién gui
tryc tuyén. Thanh toan hoéa don (héa don tién dién, nudc, hoc phi, vién thong...) cho cac
nha cung cap dich vu c6 két ndi véi Agribank. Nop thué dién tir. Nap tién vao Vi dién tu,
dién thoai...

Agribank Digital: Thang 08/2022 Agribank chinh thuc trién khai Agribank Digital
cung cap cé4c dich vu ctia mot ngan hang, gitp khéach hang cha dong tiép can dich vu 24/7
nhu dinh danh, x4c thuc khach hang bang phwong phap sinh trac hoc eKYC (khudn mat,
van tay); mo tai khoan truc tuyén; phét hanh thé truc tuyén; dang ky dich vu E-Mobile
Banking; Pang ky nhu cau vay vén...

Dich vu thanh toan va chuyén tién: 1a viéc ngan hang cung ing dich vy thanh toan
thiec hién theo yéu cau cia khach hang nham chuyén mét sé tién nhdt dinh cho bén thy
hwéng. Bén thu hwong co thé 1a bén tra tién. Dich vu bao gom dich vu chuyén tién qua tai
khodn thanh toan va khdng qua tai khoan thanh toan cua khach hang.

Thanh toan trong nudc: Khach hang cé thé chuyén tién cho nguoi thy huang c6/khong
c6 tai khoan tai Agribank, khéng han ché sé lan chuyén/nhan tién / rit tién trong ngay.
Khéach hang rut tién/nhan tién ngay trong ngay va tiét kiém chi phi, thoi gian cting véi viéc

han ché rui ro so véi giao nhan tién mit.
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Thanh toan qudc té: la thanh toan giira cac bén tham gia hop dong mua ban hang hoa
qudc té hoidc hop dong dich vu ¢6 yéu té nude ngoai. Viée thanh toan nay dugc thyc hién
cha yéu bai ngan hang va gén lién véi viéc doi tién theo thi gia ngoai héi.

Mua ban ngoai té: dich vu cung cap cho khach hang c6 nhu cau mua hoic béan ngoai

té. Agribank ludn niém yét ty gia cong khai tai cac diém giao dich.

B4o hiém: mét hoat déng qua dé mét ca nhan co quyén dwoc hweng tror cap bao hiém
nho vao mot khoan dong gdp cho minh hodc cho nguoi thir 3 trong truong hop Xay ra rui
ro. Khodn trg cdp nay dwoc tra thong qua Agribank,

Dich vu thanh toan lwong

Trong nim 2020, Agribank da thuc hién nang cip chuong trinh thanh toan lwong tur
do6ng nham chuan hoa chuong trinh trién khai san pham, gia tang tién ich, nang cao chat
luong dich vy, mang lai hiéu qua cao dong gop vao két qua hoat dong chung cua Agribank
— Chi nhanh Ha Noi I. Pén nay cac don vi dang ky tra luong qua ciia Agribank — Chi nhanh
Ha Noi I dang ting nhanh, trung binh hang nam tang gan 15%. Ciing nhd dich vu tra luvong
tu dong, Agribank — Chi nhanh Ha No6i I da thu hat dugc khach hang m¢ tai khoan tai
Agribank, tao co hdi cung cap cho khach hang cac san pham khac di kém nhu: SMS
banking, E-Mobile Banking, Internet Banking,...

Dich vu thanh toan héa don

Hién nay tai Agribank cé céc dich vu thanh toan héa don nhu: Thanh toan hoa don
dién (v&i EVN), thanh toan hoa don tién nuéc, dich vu gach no cuéc vién thong Viettel,
thanh toan hoc phi, ...Hién tai, Agribank — Chi nhanh Ha Néi I dang dang chi nhanh dau
méi cta hai don vi nha cung cip nudc sach 14 Cong ty cd phan san xuét kinh doanh nuéc
sach s6 3 va cong ty ¢ phan Viwaco. Trong thoi gian tai Agribank — Chi nhanh Ha Noi |
1&n ké hoach ky két hop tac voi cac don vi cung cap khac trén dia ban Ha Noi.

Thu h¢ ngan sach nha nwoéc

Agribank dang trién khai hai hinh thic thu hd ngan sach nha nuéc 12 thu truc tiép tai

quay va nop thué dién ta. Phuong thac nop thué dién tir: Hé thong Internet banking cua
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Agribank, nop thué qua cong thong tin cia Tong cuc Thué, nop thué qua cong thanh toan
dién tir caa Téng cuc Hai quan.

2.2.3. Nhéng nhan t6 dnh hwéng dén phat trién dich ve ngan hang ban ¢ tai
Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |

2.2.3.1. Nhan t6 thudc vé moéi trudng

Dia ban hoat dong

Agribank — chi nhanh Ha Noi I ¢6 dia chi tai 92 V6 Thi Sau, phuong Thanh Nhan,
quan Hai Ba Trung, TP. Ha Noi. Trén dia ban phuong Thanh Nhan con c6 rat nhiéu ngan
hang c6 phan khac nhu Viettinbank — Chi nhanh Hai Ba Trung, BIDV — PGD Thanh Nhan,
Lienviet Post Bank — PGD Thanh Nhan, ABBank — PGD Tran Khat Chan,...

Agribank — Chi nhanh Ha Noi | ¢6 nhitng kho khan dén tir khach quan va noi tai,
nhat 1a khi Agribank vira dam trach nhiém vu chinh tri cia NHTM Nha nuéc, vira dam bao
hoat dong kinh doanh an toan hiéu qua trong bdi canh canh tranh binh dang. Phan 16n céc
dich vu cua Agribank chu yéu tap trung hd trg céc tinh, khu vuc ndng thén, viing sau ving
Xa Vi dic diém gia tri giao dich nho 1é, tan suat thap, chi phi hoat dong cao, viéc tiép can
Vvé6i cac san pham dich vu ngan hang con han ché.

Moi trurong kinh té

Thé hién vai tro tién phong, gwong mau trong viéc thuc hién nghiém tdc, hiéu qua
chinh séch tién té qudc gia va cac chi truong chinh sach ciia Pang, Nha nudc vé tién té,
ngan hang, nhat 1a chinh sach tin dung; ngay tir thoi diém dau nam 2020 khi dich bénh bat
dau bung phat trong nudc, thuc hién tinh than chi dao caa Chinh pha, NHNN va Agribank,
Agribank — Chi nhanh Ha Noi I d¢a nhanh chong vao cudc thuc hién hd tro, thao g& kho
khin cho khach hang bi anh huéng bai dich Covid-19 bao gdm co cu lai thoi han tra no,
mién giam Ii, phi, cho vay méi... theo Thong tw 01/2020/TT-NHNN va Thong tu
03/2021/TT-NHNN. Tinh dén thang 7/2021, du no bi anh huong béi dich Covid-19 cia
Agribank khoang 170.000 ty déng. Agribank — Chi nhanh Ha Noi | ludn theo sét chi dao
trong chinh séch cua Pang, Nha nuéc va Agribank hd tro khach hang trong thoi diém dich

Covid — 19 dién bién phuc tap.
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2.2.3.2. Nhan t6 bén trong ngan hang

Chdt lwong nguon nhan lyc

Chét lwong ngudn nhan luc 12 mot trong nhirng van dé dugc quan tdm trong chién
lwgc ciia mdi ngan hang. Vi nang cao chat lwong ngudn nhan luc ciing chinh 1a nang cao
chat lwong dich vu ctia ngan hang. Nam bat duoc nhan t6 nay, Agribank — chi nhanh Ha
Noi I d3 dua ra mét s6 chinh sach hop Iy nhdam nang cao nghiép vu ciing nhu danh gia kha
nang cua can bo dé sap xép, tao diéu kién dé nhan vién cé thé phat huy duoc tét ning luc
lam viéc.

Mot sé chinh sach Agribank — chi nhanh Ha Noi I dang trién khai:

- Tb chuc thi cac nghiép vu cho khdi tac nghiép va khéi truc thudc: Céc cudc thi
duoc t6 chirc quy md, nghiém tlic véi bo cau hoi trac nghiém duoc xay dung trén nén tang ly
thuyét va tir nhitng tinh hudng dién ra trong cac giao dich ké toan, thanh toén, tin dung hang
ngay. Pay 1a nhitng “cudc st hach” dién rong, phan chiéu nang luc thuc sy cia doi ngil can
bo 1am c6ng tac ké toan, tin dung, dich vu toan chi nhanh.

- To6 chuc tham luan, kién nghi va bao cao hang quy dé can bo bao céo hoat
dong san pham dich vu ngan hang béan Ié dang c6 tai chi nhanh, Néu ra nhitng vuéng mac
trong qua trinh lam viéc.

Trinh dé khoa hoc cbng nghé cua ngan hang

- Tinh dén 31/12/2021, Agribank - chi nhanh Ha Nbi I duoc trang bi 05 may
chu dat tai Hoi so chi nhanh va cac trung tam huyén, va cac may tram ciing day du céc thiét
bi ngoai vi. Toan bo may cha va may tram déu c6 cau hinh I6n du diéu kién ung dung céc
chuong trinh phan mém caia nganh. Mai chi nhanh, phong giao dich dugc trang bi hé thong
mang truyén thong toc o cao dam bao cho viéc thuc hién chuong trinh giao dich mét cta
va cong tac dao tao, trang bi 01 may phat dién du phong; duong dién thoai, dién Iudi cua
chi nhanh da duoc cai tao du kha nang dap trng cho viéc mao rong quy mé hoat dong.

- V& co ban, véi nén tang cong nghé va trang thiét bi hién tai c6 thé dap tng
cho viéc ung dung, trién khai phat trién cac san pham dich vu ngan hang tai Chi nhanh. Tuy
nhién, dé phat trién dich vu tai ngan hang nay ca vé chit luong va sé luong thi nén tang
cdng nghé can phai khéng ngimg ddi maoi.
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2.2.4. Hoat déng phat trién dich v ngan hang ban 1é tgi Agribank - Chi nhanh
Ha Nai |
2.2.4.1. Phat trién h¢ khach hang

Vi nhitng nd lyc ¢b gang hét minh trong moi hoat dong va chinh sach luon lay
khach hang lam trung tdm, h¢ khach hang cua Agribank - Chi nhanh Ha Né6i I luén luén
duge cing cb va khong ngimg mo rong qua cac nim. Trong nim 2019-2021, Agribank —
Chi nhanh Ha Noi I d3 lién két v6i nhiéu truong dai hoc, cao ding, trudng day nghé va céc
cong ty, don vi hanh chinh dé mé tai khoan thanh toan c4 nhan va tai khoan luong. Cudi
nam 2021 Agribank chinh thirc trién khai chuong trinh m¢ tai khoan truc tuyén trén E-
Mobile Banking. Dich vu méi nay khong chi hd tro khach hang mé tai khoan moi lac, moi
noi ma con don gian hoa quy trinh va dam bao an toan, nhat 1a trong thoi diém dich Covid-
19 dién bién phic tap.

Bén canh viéc quan tim dén s6 luong khach hang méi gia ting, Agribank - Chi nhanh

Ha Noi I ciing luén quan tdm dén viéc phan doan khach hang dé tir 6 dua ra cac san pham
dich vu cling nhu chinh sach cham s6c khach hang. Theo ti€u chi cua ngan hang, Agribank
- Chi nhanh Ha N¢i I da chia khéach hang ra thanh 03 phan doan:

+ Khach hang VIP 1: Khach hang sir dung diy du cac dich vu va co s6 du tiét kiém
tir 01 ty dén dudi 5 ty.

+ Khach hang VIP 2: Khach hang sir dung day du cac dich vu va ¢o sé du tiét kiém
tur 05 ty trd 1én.

+ Khéch hang pho thong: Hé khach hang c4 nhan con lai.

Dbi voi cac khach hang VIP, Agribank — Chi nhanh Ha Noi I dua ra nhiéu chinh sach
vu dii dugc ap dung nhu: cac chinh sach wu dai vé 13i suat khi gui tiét kiém, vay von va
chinh sach mién/giam cac loai phi khi st dung cac san pham/dich vu...theo cac quy dinh
trong tung thoi ky ciia Agribank — Chi nhanh Ha Ndi 1. Ngoai ra khach hang VIP sé duoc
hudng nhitng chuong trinh cham séc dac biét dinh ky va cac chuong trinh tri an KH vao

cac dip: Sinh nhat, Tét Am lich, Tét Duong lich, ngay 8/3 va 20/10.
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2.2.4.2. Tang cuong cac kénh phan phi

Kénh phan phdi 14 phuong thirc giao dich ma ngan hang dua cac san pham dich
vu dén tay khach hang. Ciing giéng nhu cac chi nhanh ban va cac ngan hang khac, Agribank
- Chi nhanh Ha Nbi I da phat trién song song ca hai kénh phan phdi, kénh phan phdi truyén
théng va kénh phan phdi hién dai.

Kénh phén phéi truyén thong

Kénh phan phdi truyén thdng 12 phuong tién truc tiép dua cic san pham dich vu
clia ngan hang dén v6i khach hang chu yéu dua trén lao dong truc tiép ciia doi ngii can bd
cong nhan vién ngan hang.

Hién tai Agribank — Chi nhanh Ha Noéi I ¢6 05 phong giao dich nam tai cac quan
Ha Pong, Hoang Mai, Ba Pinh, Hai Ba Trung, Cau Gidy va 04 chi nhanh cap II tai 04
huyén 1a Thach That, Xuan Mai, Hoa Lac, Chuong My. V&i kénh phan phdi truc tiép nay
cho phép Agribank - Chi nhanh Ha Nbi I vuron rong dén khap khu vuc huyén lan can, duoc
khach hang quy mén va tim dén. Tuy nhién, dé dich vu ngén hang ban 1¢ dat hiéu qua cao
hon nita, tao budc dot pha, chi nhanh can mo rong cac khoa dao tao vé san phém moi, ky
nang giao tiép, k¥ ning ban hang, k¥ nang dam phan, kha ning thuyét phuc va dic biét 1a
nang cao phong céach giao dich chuyén nghiép cho can bo.

Dé chu dong kiém soat va ty danh gia chat luong cta kénh phan phdi nay, chi
nhanh thyc hién trién khai bo tiéu chuan chat lwong diém giao dich. Bo tiéu chuan nay gom
cac ndi dung quy dinh 4p dung théng nhét toan hé théng nham dam bao khu vuc giao tiép
khach hang sach s&, gon gang; mau sic, thuong hiéu rd nét va an tuong; by bién, trang tri
vira dam bao dep lai vura thé hién duoc su sang trong va tao khach hang cam giac gén glii,
than thién. Ngoai ra, bo tiéu chuin con c6 cac ndi dung quy dinh rét chi tiét vé canh quan
khu vuc tién sanh, khu vuc tiép don khach hang, khu vuc bao vé, khu vuc chd, khu vuc tu
van, khu vuc giao dich, khu vuc kho quy... Bac biét, chi nhanh con thiét ké khu vuc giao
dich danh riéng cho ddi tugng khach hang uu tién — 1a cac hang 16n, thuong xuyén giao

dich vo1 ngan hang, tao cho khach hang c6 cam giac dugc quan tdim hon, tran trong hon
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Kénh phdn phéi hién dai

Heé khach hang ngay cang 16n, kénh phéan phdi truyén théng véi lgi thé cho phép
ban duoc nhiéu san pham dich vu nhung chwa dap ung du. Dé tbi da luong san pham dich
vu cung tng dén khach hang ddng thoi dé giam ap luc cong viéc mang tinh k¥ thuét cho
nhan vién, Agribank - Chi nhanh Ha Noi I da va dang phat trién kénh phan phdi hién dai.

Thé, ATM va POS ciing 1a kénh giao dich dugc chi nhanh chu trong, quan tam.
Bang viéc két nbi véi to chire lién minh thé Napas, Agribank da gitip cac chu thé ciia minh
c6 thé duoc sdn sang phuc vu trén mot s6 lwong 16n cac may ATM/POS cua ngan hang
khac. Hién tai tat ca cac phong giao dich déu c6 01 may ATM va cac chi nhanh cap II ¢6
t6i thiéu 03 may ATM dé tbi da viéc phuc vu nhu ciu ctia khach hang va gan 80% cac khach
hang kinh doanh nhé hodc cac ho san xuét déu sir dung POS hoac ma QR code.

Dich vu Internet Banking, E- Mobile Banking duoc coi 1a mot kénh phan phéi
hitu hiéu do c¢6 nhitng tinh ning, tién ich giup khach hang thong qua n6 cé thé str dung cac
san phém dich vu khac mot cach dé dang, thuan tién. Dich vu Internet Banking, E - Mobile
Banking khong chi cho phép khach hang tham vén sé du tai khoan don thudn ma con c6
thé thanh todn chuyén khoan t6i cac tai khoan cung hé thong va ngoai hé théng Agribank
hoan toan mién phi, thanh toan cac loai héa don (dién/nudc/hoc phi/dién thoai...) va rat
nhiéu tién ich khac. Chét luong dich vu Internet Banking, E - Mobile Banking dat do on
dinh twong d6i tt, toc d6 giao dich nhanh.
2.2.4.3. Gia tang sb luong dich vu ngan hang ban 1¢

Trong nhitng ndm qua toan Chi nhanh c6 su chuyén bién tich cuc trong nhén thirc,
chu dong phat trién sau, rong hoat dong kinh doanh dich vu, khong ngirng gia ting sd luong
cac san phflm dich vu nham phuc vu tdt nhat nhu cau cua khach hang, tich cuc hi¢n dai hoa
cac dich vu ngan hang truyén théng va cung cap thém nhiéu dich vu méi nhu: phat hanh
nhiéu loai thé v6i nhiéu tién ich khac nhau va danh cho mdi ting 16p trong xa hoi (Thé lién
két voi cace trudng dai hoc, thé hop tac danh cho cong ty,...), 46 dai hoc vay vén, dich vu
thu chi hg, dich vu SMS Banking, E — Mobile Banking,... nhitng dich vu nay vién dugc
phat trién dua trén ung dung nhitng thanh tyu khoa hoc hién dai vao linh vuc hoat dong
ngéan hang.
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Déi véi cac dich vy truyén théng nhu dich vu thanh toan, thu d6i ngoai té ciing
dugc mo hon trude. Trong linh vuc thanh toan quéc té, bén canh céc hinh thtrc thanh toan
L/C, nho thu, chuyén tién nhanh Western Union, thanh toan bién mau bé’mg déng nhan dan
té véi Trung Qudc.

Ngoai ra, hoat dong nhan tién giri cua khach hang ciing c6 nhiéu cai tién nhim
thu hut mot lugng tién giri 16n, khach hang c6 thé chon nhitng hinh thirc giri tién khac nhau
nhur; tiét kiém linh hoat, tiét kiém tich liiy, ching chi tién giri,...
2.2.4.4. Nang cao chét luong dich vu

Nam 2017 vo1 viéc phat trién va hoan thién hé théng IPCAS, hoat dong thanh
toan qua ngan hang dugc cai thién rd rét. P6i v6i nhitng moén thanh toan cing hé thong chi
mat vai phut 14 khach hang c6 thé nhan dugc tién. Thanh toan khac hé théng ciling phat trién
nho Ung dung thanh todn song bién. Hién nay, Chi nhanh thyc hi¢n thanh toédn song bién
v6i cac ngan hang 16n 1a: Ngan hang Cong Thuong, Ngan hang dau tu va phat trién Viét
Nam,... nén nhiing giao dich thanh toan dén cac Chi nhanh cia cac ngan hang nay ciing
dugc thyc hién nhanh nhu chuyén tién cung h¢ théng.

Pbi v6i dich vu huy dong ngudn von, san pham guri tién mot noi rat tién nhiéu
noi rat tién loi cho khach hang, ngoai ra con cac san pham tiét kiém giri gop, tiét kiém hoc
duong, tiét kiém giri rat tién linh hoat dugc khach hang str dung nhiéu. Béi véi dich vu
thanh toan thé ngoai cac dich vu ruat tién mat, van tin, chuyén khoan, chu thé ¢6 thé thuc
hién thanh toan tién dién, tién nudc, dong hoc phi mdt ) truong Pai hoc... hién nay thé cta
Agribank di két ndi v6i thé ciia nhiéu ngan hang khac. Phan nao da dap ung dugc mic do
hai long cua khach hang.

Nhung danh muc san phém cua Agribank con kha han ché. Xét vé mat sd lugng
san pham thi kha da dang. Tuy nhién, xét vé mat “chat lugng” thi san pham dich vu chua
that su wu viét va ndi trdi. So véi mot sb ngan hang trén thi truong nhu Techcombank,
VPBank, TPBank ...thi san pham dich vu ngan hang ban 1¢ ciing chua tuong x{mng.

Vi du:

Techcombank di trién khai rat hiéu qua nhu véi san phém dich vu tai khoan cho

khach hang ca nhan, Techcombank c6 dén 5 goi tai khoan gan véi nhiing tién ich va wu dai
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khac nhau (goi tai khoan chuan/vang bach kim hay géi tai khoan kinh doanh, géi tai khoan
trd luong);

Dbi véi thé tin dung, VPbank di c6 3 loai thé khac nhau trong d6 c6 dong thé
dugc lién két véi doi tac nhu Vietnam Airlines dé dem lai nhiéu tién ich va loi ich cho khach
hang, tir d6 tao loi thé canh tranh hon trén thi truong.

Ngén hang s thi LiveBank dang 1a mot chién lugc s6 hoa manh m& ciia TPBank
trong sudt 8 nim qua. Agribank va nhiéu ngan hang khac ciing da c6 chién luoc AutoBank
nhung khong phat trién ni bat duoc nhu LiveBank.

Hién tai Agribank khong c6 san pham niao mang thuong hiéu riéng ciia minh;
khong c6 san pham nao dugc nhac dén 1a khach hang s& nghi ngay tdi Agribank. Tat ca san
pham cua chi nhanh déu mang tinh “phd thong”, “truyén thong” ma hau hét cic ngan hang
trén thi trudng déu co. Do d6 néu khong that sy wu viét vé tién ich va loi ich thi cac san
pham dich vu s& rat kho phat trién va ton tai.

2.2.5. Két qua phit trién dich vu ngin hang bdn 1é tai Agribank - Chi nhdanh
Ha Noi I

Vé sé lirong khach hang

Viéc phét trién dich vu ca vé sé luong va chit luong ciia Chi nhanh da dap ang duoc
phan ndo vé nhu cau ciing nhu sy hai 10ng caa khach hang sir dung dich vu, cu thé cac dich
vu déu ¢ xu huéng khach hang st dung ngdy cang ting, dic biét a cac dich vu ngan hang
dién ta.

Tinh dén cudi 2021 s6 luong khach hang ca nhan dat 15,9 triéu, quy mé khach hang
cd nhan tai Agribank - Chi nhanh Ha N¢i I tdng truéng 9% so voi nam 2020. Véi uy tin
ctia mot ngan hang 16n, tao 1ap dwgc niém tin d6i véi khach hang nén sb lwong khach
hang c4 nhan ctia Agribank - Chi nhanh Ha N¢i I khong nging gia ting va gan bo lau dai

vG1 chi nhanh.
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Biang 2.2. SO lwgng khach hang theo thoi gian

Don vi tinh: triéu khach hang

Nam 2019

Nam 2020

Nam 2021

+2019/2020

+2020/2021

S6 luong

13,8

14.5

15,89

5.07%

9.65 %

(Nguon: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi I, Bdo cdo tong két cac nam 2019, 2020,2021)

Véi sb luong thong tin khach hang can quan 1y 16n, viéc phan loai khach hang 1a

cach thirc t6i wru giup chi nhanh tiét kiém thoi gian va cong sire trong viée quan 1y khach
hang. Bén canh dé, chia cac phan loai khach hang thich hop, cac ké hoach cham séc khach
hang va chién luoc Marketing s& dat hiéu qua cao hon khi nham dang d6i tuong khach
hang muc tiéu.

Bang 2.3. Gi4 tri ngudn von ciia khach hang theo phin doan

Pon vi tinh: Ty dong

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021 | +2019/2020 | +2020/2021
Pho thong 9,872 11,679 13,137 18.30% 12.48%
VIP 1 1.217 1.546 1.938 27.03% 25.36%
VIP 2 501 662 815 32.14% 23.11%

(Nguén: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |, Bao céo tong két cdc nam 2019, 2020,2021)

Theo tiéu chi phan loai khach hang, s6 lugng khach hang VIP 2 nam 2021 cia chi
nhanh chiém 5.13% vé&i ngudn vén huy dong 1a 815; sé lugng khach hang VIP 1 khach
hang chiém 12.19% trong tong sd khach hang véi ngudn vén huy dong 1a 1,938 ty con lai
1a khach hang phd théng. Nhu vay, tong s luong khach hang ca nhan trén chwong trinh
phan doan khach hang hién tai ctia chi nhanh la khé 16n, tuy nhién ty I¢ khach hang VIP
con thap tap trung chii yéu vao mot s khach hang c6 s du 16m, st dung dich vu thuong

xuyén, ty 1& khach hang pho théng chiém ty 1é con cao.
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Vé nguon von:

Biang 2.4. Gia tri ngudn von theo théi gian

Pon vi tinh: ty dong

Nam 2019

Nam 2020

Nam 2021

+2019/2020

+2020/2021

Nguoén von

11,590

13,887

15,890

19.81%

14.42%

(Nguén: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |, Bao céo tong két cdc nam 2019, 2020,2021)

Téng ngudn von cia chi nhanh ting hang nam. Nam 2020 ting 2,297 ty ddng so véi

nidm 2019 (+19.81%). Nam 2021 ting 2,005 ty ddng so v6i nim 2020 (+14.42%).

Vé Du no:

Bang 2.5. Gia tri du ng theo phan loai khach hang

Pon vi tinh: Ty dong, %

Nam 2019 | Nam 2020 | Nam 2021 | +2019/2020 | +2020/2021
Khach hang c4 nhan 2,485 2,948 3,314 18.63 12.42
Khéch hang phap nhan 6,606 7,421 8,585 12.34 15.69
Tong 9,091 10,369 11,899

(Nguén: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |, Bao cao tong két cdc nam 2019, 2020,2021)

Hon 30% du n¢ cua Agribank — Chi nhanh Ha Noéi I 1a vay ndong nghi¢p ndng thon

tap trung cha yéu ¢ 04 chi nhanh cip II thudc 04 huyén Thach That, Chuong My, Hoa Lac

va Xuan Mai. Hi¢n nay, nhu cau ti€u dung cua khach hang ngay cang cao, chi nhanh ciling

da ndm bat co hdi va thyc hién trién khai cac san pham cho vay ti€u dung ca nhéan, doi song,

mua nha, 6t0,.. trén co s& danh gia tai san bao dam, khach hang, quan 1y rti ro va thu ng

tap trung theo mo hinh, quy trinh quéan 1y ctia cac ngan hang ban 1¢ hang dau thé gi6i. Ciing
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thugc nhom Cho vay tiéu ding, chi nhanh ciing diy manh trién khai san pham Théu chi tai
khodan c4 nhan danh cho cac khach hang c6 tai khoan tra luong qua chi nhanh. Véi nhiéu
tinh nang va 13i suat vu ddi hap dan, san pham nay ciing da goép mot phan nho vao viéc ting

trudng du no.

= Vay Nong nghép - Nong thén = Vay tiéu dung = Vay han mérc quy mo nhd
Vay th3u chi = Vay cam c6
So d0 2.2: Quy mé duw n¢ nim 2021
(Nguon: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi 1, B&o céo tong két cac nam 2019, 2020,2021)

Vé tang trweng doanh so hoat déng dich vy
Vi viéc s6 lugng khéch hang sir dung dich vu ngay cang ting cao cung véi su doi
méi phong cach giao dich cua giao dich vién, cha dong, tiép can chim séc khach hang va
thue hién hiéu qua cong tac Marketing, két qua doanh sé hoat dong dich vu caa Chi nhanh
cO xu hudng tang qua cac nam.
Bang 2.6. Doanh s6 hoat dong dich vu theo thdi gian

Don vi tinh: Mo6n, %

Nam Nam Nam + +
2019 2020 2021 2019/2020 2020/2021
Thé 17,308 17,552 18,108 1.41 3.17
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POS, QR code 119 134 178 12.6 32.83
Dich vu SMS 2,875 3,081 3,591 7.17 16.55
Agribank E-Mobile Banking 10,526 11,348 12,584 7.81 10.89
Dich vu SMS tién vay 2,885 3,031 3,299 5.06 8.84
Dich vu SMS tién guri 16,025 15,324 16,596 -4.37 8.30
Dich vu Internet Banking 108 124 136 14.81 9.68

(Nguon: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |, Bao céo tong két cdc nam 2019, 2020,2021)

Vé tang trweng thu nhdp dich vy

Tang truong thu nhap dich vu caa chi nhanh trong nhimg nam qua, budc dau cho

thay hiéu qua caa viéc phat trién dich vu, véi su két hop thuc hién giita cac dinh huéng va

muc tiéu dé ra cua Chi nhanh d3 dat duoc nhirng két qua kha quan, tuy nhién con cé nhiéu

diéu kién khach quan, chu quan tac dong dén ting trudng, song Chi nhanh dat dugc mirc

tdng trudng tuy chua cao nhung cling dang khich I¢.

Bang 2.7. Tang truwéng thu nhap dich vu theo thoi gian

Pon vi tinh: Triéu dong, %

Nam Nam Niam +2019/ | +2020/

2019 2020 2021 2020 2021
Thanh toan trong nudc 10,537 | 13,935 | 17,354 | 32.25 24.54
Thanh toan quoc té 803 941 1,114 17.19 18.38
Kiéu hoi 89 164 109 84.27 | -33.54
Thu phi dich vu thé 4,320 5,885 6,298 36.23 7.02
E-Banking 4,768 5,820 6,443 22.06 10.70
Uy thac va dai ly 700 752 880 7.43 17.02
Ngan quy 581 560 634 -3.61 13.21
Phi dich vu khac 1,740 2,949 4,182 69.48 4181
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Thu rong KDNT 1,621 1,963 2,312 21.10 17.78

Tong 27,178 | 34,989 | 41,347

(Nguon: Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |, Bao céo tong két cdc nam 2019, 2020,2021)
2.3. Panh gia chung vé phat trién dich vu ngan hang ban lé tai Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi |
2.3.1. Két qua
Pon vi tinh: ty dong

Nim 2019 Nam 2020 Nam 2021
Chi nhanh Ha Nai | 11,590 13,887 15,890
Chi nhanh Ha Nai 1l 10,824 13,587 14,864

Chi nhanh Ha Tay 9,813 11,816 12,165
Chi nhanh Ddng Pa 11,924 13,885 12,964

Chi nhanh Hoan Kiém 12,426 11,225 13,452

Chi nhanh My Binh 8,614 9,835 11,654

Bang 2.8. TOP 05 hoat dong vdn cac chi nhanh trén dia ban Ha Noi
(Nguén: Agribank, Bao cao két qud hoat déng cdc nam 2019, 2020,2021)

Pon vi tinh: ty dong

Nam 2019 Néam 2020 Néam 2021
Chi nhanh Lang Ha 35.515 39.156 48.167
Chi nhanh Ha Noi 30.468 39.254 47.845
Chi nhanh Ha Tay 30.064 35.164 43.648
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Chi nhanh Ha Noi | 27.178 34.989 41.347

Chi nhanh My Dinh 28.648 33.648 40.478
Chi nhanh Hoan Kiém 27.165 34.050 40.167
Chi nhanh Trung Yén 25.468 31.164 40.058

Bang 2.9 TOP 05 thu dich vu cac chi nhanh trén dia ban Ha Noi
(Nguon: Agribank, Bao cao két quda hoat déng cdc nam 2019, 2020,2021)
Agribank - Chi nhanh Ha Nai | vinh du nhan gidy khen Pon vi c6 két qua Huy dong
vbn tét nhat nam 2021. Nam 2021, nén kinh té thé giéi ndi chung va Viét Nam noi riéng
gap rat nhiéu kho khan do dich bénh Covid 19. Bén canh d6, sy canh tranh giira cac to chirc
tin dung trén dia ban ngay cang gay gat. Tuy nhién, Ban Giam déc Agribank Chi nhanh Ha
Noi I dd bam sat su chi dao cia Hoi dong Thanh vién, Ban Tong Giam déc, cac Ban, Trung
tam cua Tru s chinh, phat huy tét vai tro lanh dao, chi dao; Doi ngii can bo nhan vién tai
don vi néu cao tinh than doan két, gan bo, vuot qua moi kho khin, hoan thanh tét nhiém vu
duoc giao. Két qua kinh doanh nim 2020, Chi nhanh di hoan thanh xuat siac cong tac huy
dong ngudn vén va hoan thanh tét ké hoach kinh doanh. Véi nhiing két qua dat duoc,
Agribank Chi nhanh Ha Noi I da vinh du nhan gidy khen cua Tong Giam déc tai L& trao
giai phong trao thi dua hoan thanh nhiém vy ké hoach kinh doanh nam 2020.
2.3.2. Danh gia chung
- Thiz nhat, dich vu ngan hang béan 1¢ gop phan ting thu nhap cho Agribank — Chi
nhanh Ha Noi |
Giai doan 2019-2021, huy d6ng vén dan cu ting véi tbe d6 binh quan 16%/nam chiém
ty trong ngay cang cao trong tong huy dong von. Cac san pham huy dong vén dan cu lién
tuc duoc phat trién, co cau tién g cai thién da gop phan quan trong 6n dinh va gia ting
nén vén cho Chi nhanh.
Hoat @ong tin dung ban Ié ciling c6 budc tang trudng kha (20%) trong giai doan 2019-
2021 chiém ty trong 15% - 20% tong du no tin dung thwong mai ciia Chi nhanh. Co cu du
no tin dung ban Ié duoc cai thién, ting ty 1& cho vay tiéu dung, giam ty 1 cho vay san xuat
kinh doanh. Chat luong tin dung ban Ié va ty 1é ng xau lubn & mic duoc kiém soat phat
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trién, ting tién ich va nang cao chat lugng phuc vu, gép phan da dang héa danh muc san
pham ngan hang bén 1¢ cia Chi nhanh va cai thién co cau thu nhap cho chi nhanh.

- Céc loai hinh dich vu ngay cang duoc da dang hoa, dic biét cac san pham dich vu
ngan hang ban 1¢ méi c6 ham luong céng nghé cao dugc chl trong phét trién. Trong nhiing
nim qua, chi nhanh chu truong chia khach hang theo d6i twong khach hang doanh nghiép
I6n, khach hang doanh nghiép nho va vira va khach hang ca nhan. San pham dich vu ngan
hang ban 1é nho 6 ma c6 diéu kién duoc tach bach rd rang va hudng téi nhom khach hang
ca nhan va doanh nghiép nho va vira. Dic biét 12 cac san pham cong nghé cao va phi hop
vé6i xu thé phat trién caa NHTM hién dai nhu: E-Mobile Banking, SMS Banking, Internet
Banking,...

- Chét lugng hoat dong dich vu ngan hang ban Ié timg bude dugc nang cao. Cung Véi
viéc thay d6i md hinh t6 chirc theo huéng tap trung va chuyén mon hoa, chi nhanh da tirng
budc cai tién quy trinh nghiép vu, nghién ciu ki ludng nhu cau khach hang, da dang hoa cac
san pham dich vu ngan hang ban 1¢, nang cao cac tién ich cua ting loai san pham, dic biét chu
y phét trién cac san pham dich vu ngan hang tu dong, cac san pham thé va dich vu ngan hang
dién tir nham hudng téi ddi twong khach hang ca nhan déng dao trong nudc va quic té.

- Co cau cac san pham dich vy ngan hang bén Ié ngay cang duoc d6i méi va phat trién.
Trong béi canh toan cau héa va hoi nhap qubc té dang ngay mot anh huong sau sic dén moi
g6c canh cua doi séng kinh té xa hoi; nén kinh té van hanh theo co ché thi truong vai sy phét
trién dong bo cua thi treong tién té, thi trwong von, thi treong chang khoén, viée huy dong vén
cho cac doanh nghiép khdng chi con 1a nhiém vu caa riéng cac NHTM. Cac san pham dich vy
ngan hang bén I¢ duoc chuyén dich va huéng manh dén cac san pham dich vu phi tin dung
nhu: dich vu thé va ngén hang dién tu, dich vu thanh toan, dich vu kiéu héi... va cac goi san
pham vai su két hop dong bo cia cac san pham dich vu khac nhau ciing duoc ra doi voi muc
tiéu thoa mén téi da nhu cau cua khéch hang.

Chi nhanh cting da thuc hién nghiém tdc cong tac marketing theo chi dao cta Hoi sé
chinh ting thoi ky, chi dong trién khai cac hoat dong tiép thi, quang bé cac san pham, dich
vu ngan hang ban I¢ thong qua cac hinh thirc: quang cao trén cac phuong tién thong tin dai

ching ¢ dia phuong; t6 chirc su kién theo chi dao caa Hoi s chinh; treo bang ron, ap phich;

68



phét to roi... nham thudng xuyén truyén tai théng tin vé san pham, dich vu ngan hang ban
& toi cac khach hang mot cach hiéu qua nhat. Ludn ling nghe, tim hiéu nhu cau, tiép thu y
kién cua khach hang dé khdng ngirng cai tién, hoan thién hé théng quan ly chét lwong san
pham, dich vu néi chung, dich vu ngan hang ban 1é néi riéng.

- Ther hai, danh muc san pham ngay cang da dang theo huéng dap @ng nhu cau
khach hang

Danh muc cac dich vy ngan hang bén ¢ tir giai doan 2019-2021 da phat trién nhanh
ca vé s6 luong ciing nhu chét lwong va luén “hudng t6i khach hang”. Cong tac phat trién
san pham mai duoc tap trung chl trong, dua ra thi truong nhiéu san pham tién ich, ham
lwong cdng nghé cao thu hit khach hang. Agribank — Chi nhanh Ha Noi I d3 phat trién mot
danh muc tuong ddi da dang cac san pham ngan hang ban 1¢ co ban trén thi truong. Cac san
pham duoc lién tuc nghién ctu bd sung tién ich nham dap tng ngdy moét tét hon nhu cau
khach hang.

Danh muc dich vu ngan hang béan I¢ Agribank — Chi nhanh Ha Nai | cung cip ngay
cang da dang hon, tién ich cua san pham ting 1én nhung khach hang dénh gia danh muc
ctia ngan hang chua cao 1am.

- Thit ba, chit lwong dich vu ngay cang hoan thién

Trong nhitng nim qua, Agribank — Chi nhanh Ha Noi I 3 khong nging nd luc, cai
tién chat luong cac san pham dich vy nham dap &ng nhu cau cua khach hang mot cach
t6t nhat.

Khach hang 1a d6i twong str dung cc dich vu ma ngan hang cung cip. Do d6, nhitng
nhan xét cua khach hang vé tha tuc, quy trinh nghiép vy, chuyén mén cua can bo ngan
hang... 1a mot trong nhiing can cit quan trong trong viéc danh gia chat luong dich vu.

Dich vy huy dong vén 1a dich vu phd bién nhat, s6 ngudi sir dung dich vu nay chiém
ty trong 16n nhat. Bén canh dé, tin dung caa Chi nhanh van 1 dich vu cha lrc mang lai thu
nhap cho ngan hang.

Phuong tién giao dich chua duoc khach hang dénh gia tét do trong bdi canh hién nay
khach hang c6 rat nhiéu lya chon trong viéc sir dung dich vu ngan hang va méi trudng kinh

doanh ngéan hang tré nén co tinh canh tranh cao. Do vay khéach hang tré nén nhay cam véi
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C4C yéu t6 lién quan dén sy hitu hinh khi giao dich véi ngan hang, nhét 1a trong diéu ki¢n
ngay cang c6 nhiéu san pham dich vy hién dai, str dung cdng nghé cao dugc cung cp cho
khéach hang.

Thai d¢ phuc vu ciia nhan vién Chi nhanh chuyén nghiép hon, cung cap dich vu nhanh
chong, chinh xac.

- Thet fur, c6NQ tac quan tri didu hanh c6 budc cai tién tich cuc, huéng dan theo chuan
muc cua toan hé thong

Véi viéc trién khai xay dung dinh hudng, co ché chinh séch, ban hanh nhiéu vin ban
phap ly, chuan héa quy dinh, quy trinh tac nghiép huéng téi khach hang. Hudng dan chi
dao cac Phong, to kip thoi trién khai hoat dong kinh doanh ngan hang bén I¢ sat véi dién
bién thi trudong. Pac biét 1a cong tac bao mat luén dugc chi nhanh quan tim va cé dinh
hudng dau tu hop Iy.

Nang cao kha ning bao mat; khai thac loi thé ciia dién toan dam may; quan ly va phan
tich khéi luong dir liéu 16n 1a ba thach thuc Ion nhat ma nganh ngan hang phai déi mit.
Trong d6, viéc quan ly va phan tich khoi dit liéu 16n khién cac ngan hang va NH chiu &p
luc do su gia tang dir liéu khéng ngung. Tuy nhién, thang 10/2019, Trung tdm CNTT —
ngan hang da trién khai thanh cong hé théng luu trir dix liéu méi véi thoi gian downtime
cua hé thong CoreBanking dudi 2 tiéng dong ho. Piéu nay khdng chi dap tng kip thoi nhu
cau ting trudng ctia ngan hang ma con rdt ngian dang ké cho batchtime - thoi gian chay tac
vu tong két cudi ngay. Vé mit ap dung cong nghé mai trong giai phap luu trix dix liéu, ngan
hang di tao vi thé vuot troi so vai tat ca cac ngan hang. Pay 1a budce tién virng chic trong
16 trinh phat trién va hién dai hoa caa NH, thé hién sy ddng bo d6i véi cac hé théng san co.

Thet nam: CONng tac ban hang, to chirc ban hang va cham soc khach hang

+ V& cong tac ban hang, t6 chic ban hang: Cac san pham dich vu ngan hang ban 1é
duoc phong Ké hoach ngudn vén 18n ké hoach trién khai thuc hién, phan cong cong viéc
cho tirng phong ban lién quan, tuy theo ting loai san pham chi nhanh thuc hién phan giao
can bo dau méi tai cac bo phan khac nhau.

+ V& cong tac cham soc khach hang: can ctr vao chinh sach khach hang cé& nhan, Chi

nhanh da ban hanh chinh sach cham s6c khach hang tir nam 2019 va thuc hién cham soc
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cac khéach hang nhan céc dip 18 16n nhu Tét nguyén dan, ngay thanh 1ap ngan hang, ngay
qudc té phu nit, ngay 2/9, ngay sinh nhat khach hang...

- Thit séu, cong tac Marketing hd tro, nang cao chét lwong phuc vu hoat dong ban 1é

Hoat dong marketing duoc Chi nhanh hét sic chd trong, dic biét trong linh vuc ban Ié.
Tai Chi nhanh, Phong Dich Vu - Marketing 1a dau mdi trién khai cac ké hoach, chién dich
marketting ctia Chi nhanh noi chung, trong d6 c6 cac dich vu ban lé.

V& tan suit thuc hién: Chi nhanh thyc hién marketting theo dinh ky va dot xuat theo
cac dot cua Tru so chinh: cac chuong trinh tiét kiém du thudng, cac chuong trinh khuyén
mai san pham dich vu... va cac chuong trinh khuyén mai do Chi nhéanh t6 chac nhan dip
tét Nguyén dan, ngay thanh 1ap nganh...

2.3.3. Nhéng ton tgi va nguyén nhan tgi Agribank — Chi nhanh Ha Ngi .
2.3.3.1. Tontai

Bén canh nhitng két qua dat dugc, dich vu ngan hang ban I¢ cua Agribank — Chi nhanh
Ha Noi | van con mot sé nhitng ton tai, do 1a:

Thet nhat, két qua hoat dong ban Ié tai Chi nhanh con chua tuong xang véi loi thé va
tiém ning dia ban hoat dong cua chi nhanh, dic biét 1a quy mé mot sé linh vire nhu huy
dong vén dan cu, dich vu WU, thé ATM con thap so véi muc tiéu va mot sé doi thu canh
tranh... Trong tong huy dong vén dan cu cua Chi nhanh, tién gui cia mot vai khach hang
I6n van chiém ty trong da s6 nén co cau huy dong vn nhin chung khdng bén viing. Nhiing
khach hang nay thuong gui tién giri ¢6 ky han dtng tén ca nhan dé huong i suat wu dai,
mit khac cling dé duoc hudng mot khoan cap tin dung nhat dinh cho Doanh nghiép do minh
so hitu tai Agribank — Chi nhdnh Ha Noi | nén khi nhitng Doanh nghiép gap khé khan trong
quan hé vay von tai Ngan hang thi nhitng khoan tién gui nay ciing khong con dugc duy tri.

Thi# hai, tinh canh tranh cua dich vu chua cao. Cac dich vu tién giri khéc tai Chi nhanh
Agribank — Chi nhanh Ha Noi | nhu: Chirng chi tién gui, tiét kiém du thudng, tiét kiém Tich
lity bao an hay tiét kiém rat géc linh hoat. .. tuy da c6 sy da dang vé muc 14i suat, Iai suat rat
trudc han, qua tang nhung nhin chung khong c6 su khac biét so vai cac Ngan hang khéac trén
dia ban. Hon nira nhiing san pham nay ¢ l3i suat giri chi bang hoac thap hon 1ai suat tién gui

tiét kiém cua cac NHTM khac trén cung dia ban.
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Thet ba, Kénh phan phdi chua da dang, hiéu qua thap, phuong thirc giao dich va cung
cap cac dich vu chu yéu van 1a giao dich truc tiép tai quay, cac hinh thic giao dich tir xa
dwa trén nén tang cong nghé thong tin chwa dap ung dugce day du yéu cau cua khach hang.
Trong nam 2020, nham da dang héa cac san pham dich vu, gia ting cac tién ich dap ung toi
da nhu cau giao dich ctia khach hang, Agribank di dwa vao hoat dong 100 may AutoBank
CDM 24/7 duoc ldp dit tai 63 tinh thanh trén toan qudc nhung Agribank — Chi nhanh Ha
Noi | van chua duoc lip dat.

Dich vu ngan hang dién tir chua thé hién dugc dting véi tiém ning, cac giao dich thanh
toan thuong mai dién tir con han ché, viéc ung dung thanh toan qua céc thiét bi théng minh
sur dung tai khoan ngan hang con méi.
2.3.3.2. Nguyén nhan

a/ Nguyén nhan khach quan

*Thet nhat, nén kinh té phat trién chira on dinh.

Trong thoi gian gan day, nén kinh té Viét Nam phat trién chua 6n dinh. GDP binh
quan dau ngudi con thap, thé ché nén kinh té chua phat trién dong bo. Thi truong tién té,
thi truong ching khoan kém phat trién, hiéu qua hoat dong caa doanh nghiép dac biét 1a
cac doanh nghiép Nha nudc con thap, nguon nhan luc cua thi truong con thiéu va yéu.
Boi vay, chua tao moi treong Kinh doanh thuan lgi cho hoat dong ngan hang.

*Thit hai, sw canh tranh gay gt cuia cac té chere tin dung khac

Vai nim gan déy, cac NHTM tai Viét Nam dang tang toc canh tranh véi viéc tong hop
c4c loai, phuong thirc khac nhau nham thu hat khach hang. Qua lai suat, khuyén mai mo
rong mang ludi va dau tu hién dai hda cong nghé giao dich dén trinh do marketing va phuc
vu. Nhu vay canh tranh 13 xu hudng tit yéu va anh huang khong nho dén hoat dong cua
Agribank - Chi nhanh Ha Ngi 1. Phat trién dich vy tir 1au d4 1a huéng di cia caic NHTM Cb
phan. Thoi ky khé khin cua hau hét cac NHTM C6 phan da qua, gio day ho di co nhitng
chién Iuoc rd rang va c6 nhitng budc di kha bai ban.

b/ Nguyén nhan chu quan

e Thiz nhat, Nhu cau si dung san pham ciia ngwoi dan con thap
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Tir nhitng ddc diém vé vi tri dia 1y cling nhu diéu kién phét trién kinh té, Hién tai 04
chi nhanh cép 2 tai cac huyén van chua khai thac duoc tat ca cac dich vu ngan hang bén 18,
phan 16n chi tap trung vao cac san pham tiét kiém va vay von. Do méi trudng kinh doanh
ban 1é trén dia ban con c6 kho khin nhéat dinh nhu thu nhap cia nguoi dan con thap, véi
th6i quen chu yéu la dung tién mat, tée dd chuyén dich co cau kinh té con cham. .. nén kha
nang phat trién dich vy ngan hang ban Ié con nhiéu han ché.

e Thit hai, trinh d9, ndng lec c&n bé con thdp va chiea dong déu.

Con ngudi 1a nhan té vo cuing quan trong giir vai trd quyét dinh trong viéc thanh cong
hay that bai cua bat ci hoat dong nao.

C6 hai nguyén nhan chinh dan dén han ché trinh do, ning luc can b

Nguyén nhan dau tién: Agribank — Chi nhanh Ha Noi | méi dugc thanh l1ap vao
10/2018, viéc chuyén dbi tir chi nhanh loai 11 1&n chi nhanh loai | va sat nhap cac chi nhanh
loai |1 va phong giao dich thudc cac chi nhanh khac gip nhiéu kho khan trong khau quan
ly va tinh trang thiéu nhan su.

Nguyén nhén thir hai: Viéc tré hoa can b dang dién ra tai chi nhanh tuy trinh do
chuy&n mén nghiép vu con han ché. Pay ciing 13 1y do tai sao viéc phat trién dich vu ngan
hang bén ¢ con gap nhiéu kho khian do thiéu nhiéu can b co chuyén mén, niang luc va kinh
nghiém trong quan 1y, diéu hanh va kinh doanh cac dich vu ngan hang méi va hién dai. Hon
nita, tinh trang kha pho bién 1a can bo 1am nghiép vu nao thi chi nam duoc nghiép vu do
ma khong cd kién thirc tong thé vé cac hoat dong dich vu ngan hang. Chinh vi vay, khi
khach hang c6 nhu cau st dung mét dich vu nao d6 ngoai linh vuc chuyén mén thi can bo
ngan hang kho cé thé giai thich mot cach cin ké cho khach hang nén kho tiép can dé 16i
kéo khach hang dén sir dung dich vy ngan hang.

e Thi ba, Chinh sach tiép thi va chdam séc khdch hang con yéu

Hoat dong ngén hang ban I¢ cua Agribank - Chi nhanh Ha Noi | trong nhitng nam
gan day da co nhitng budc tién dang ké, tuy nhién chat lugng phuc vu khach hang van
con thiéu tinh dong bo. Can bo chua dugc dao tao bai ban vé Kk ning ban hang, thuyét

phuc khéach hang, chwa chu dong trong viéc gigi thiéu va ban chéo san pham ngan hang

73



do khéng c6 hé théng thong tin khach hang day du, doi ngii can bo vé ngan hang ban 1é
chua chuyén nghiép.

Giao tiép niém ng, tan tinh 12 yéu t6 rat quan trong dbi véi ngan hang, Agribank — Chi
nhanh Ha Noi I chwa thuc sy chl trong dén yéu té nay, khién khach hang cam thay minh
khong duoc dbi dai nhu “thuong dé&” va c6 mot sé khach hang dd mot di khong trd lai. Bo
phan truc tiép giao dich v&i khach hang nhiéu khi chwa biét 1am thé nao dé giir chan khach
hang, chua thuc sy tuan tha theo Bo quy chuan dao dirc, Bd Quy tic (rng xir va cac nguyén
tac 1am hai 1ong khach hang cua ngan hang.

Viéc gia tang nén khach hang chua gin véi viéc s dung nhiéu dich vu ciia ngan hang
... chua gan véi tiing phan doan khach hang, chua phuc vu duoc téi da cac nhu cau cua
khach hang.

Hoat dong marketing tuy di c6 su quan tim dau tu nhung chua xdy dung dugc ké
hoach chién luoc cu thé, méi chi mang tinh thai diém, gan véi nhitng san pham cu thé theo
cac chuong trinh cia HO, chua tinh dén hiéu qua tong thé. Do vay hiéu qua chua cao.

o Thir tir, Chura phat huy diwoc hiéu qua cia cac kénh phan phai

Céc Phong giao dich va chi nhanh cap 11 truc thudc cua Agribank — Chi nhanh Ha Noi
| hoat dong theo mé hinh hén hop, do vay cac can bo quan hé khach hang tai cac bo phan
nay kiém nhiém ca cong tac ban budn va ban 1&, cling véi sé lwong can bo con thiéu nén
chua tap trung cho hoat dong ban Ié. Mat khac, viéc cung cap san pham dich vy khong dong
nhat giita cac Phong giao dich va chi nhanh cap 11, mot s6 san pham dich vu ngan hang hién
dai bi han ché ca vé chat luong va quy mo cung cap.

Kénh phan phéi chua thyuc su da dang, hiéu qua thap, phuong thirc giao dich va cung
cap dich vu chi1 yéu van la tap trung va tiép xdc truc tiép qua quay giao dich. Céc hinh thtc
giao dich hién dai dya trén nén tang cong nghé thong tin va dién tir chua thuc su phét trién
do nhitng han ché vé ha tang k¥ thuat ciing nhu sy bao mat thong tin.

e Thiz nam, Ung dung cdng nghé théng tin dé phét trién cac dich vu ngan hang con ¢

mi:c hagn ché
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Cong nghé ngan hang mac di nhitng nam gan dy ciing dugc Agribank Viét Nam dau
tu nhiéu nhung & chirng muc nao d6 van chua thé dép ung duoc yéu cau can thiét cho su
phét trién cua céc dich vu ngan hang, dic biét 1a cac dich vu trén nén tang céng nghé cao.
Cac dich vu nay thuong doi hoi chi phi dau tu rat I6n bao gom ca chi phi dau tu vé phan
mém @ng dung cling nhur co s& vat chat ciing rat nhiéu. Thém vao d6 nhitng dich vu nay
doi hoi nguon nhan luc c6 trinh d6 cao.

Dich vu ngan hang rat phd bién & nuéc ngoai nhung dbi véi Agribank Viét Nam thi
dich vu nay chua duoc trién khai rong réi va néu co thi rat it khach hang st dung.

Cong nghé thong tin (CNTT) Ia tién dé quan trong dé luu gitr va Xt 1y co sé dit ligu
tap trung, cho phép céc giao dich truc tuyén duoc thuc hién. CNTT hd trg trién khai cac
san pham dich vu ngan hang ban 1 tién tién nhu chuyén tién tu dong, HDV va cho vay dan
cu dudi nhiéu hinh thuc khac nhau. Va CNTT con gop phan nang cao hiéu qua caa viéc
quan tri ngan hang, khai thac dir liéu mot cach nhat quan, nhanh chéng, chinh xac, tao diéu
kién thue hién mé hinh xu 1y tap trung cac giao dich ¢ tinh chat phan tan nhu chuyén tién,

giao dich theé, tiét kiém chi phi giao dich.
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Két luan Chuong 2

Chuong 2 di sau vao phan tich thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban I¢ tai
Agribank - Chi nhanh Ha Nbi I. Panh gia thuc trang tai chuong 2 s& gilp nhin thiy dugc
nhitng van dé noi tai trong hoat nay d6 1a cac han ché va nghién ciru tim ra duoc nguyén nhan
cua nhitng han ché trén, tir d6 xem xét, nghién ctiru cac giai phap tich cuc dé thuc day dich

vu ngan hang ban lé tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi I trong giai doan tgi tai chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
BAN LE TAI AGRIBANK - CHI NHANH HA NOI |

3.1. Phwong huéng phat trién, hoat déng ciia Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |
trong nhirng nam toi.
3.1.1. Pinh hwong chung trong hoat dong kinh doanh cia Agribank - Chi nhanh
Ha Ngi | trong nhigng ndam toi
Muc tiéu trong nam 2022 caa Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |
. Tong nguon von huy dong: toi thiéu dat 17.840 ty dong
. Téng du no cho vay nén kinh té: téi thiéu dat 11.315 ty dong

. Thu dich vuy: téi thiéu dat 29.024 ty dong
. Thu no da XLRR: téi thiéu dat 95 ty dong
6. Tai chinh: tdi thiéu dat 150 ty dong
3.1.2. Pinh hweéng phat trién dich vu ngan hang ban I¢é ciia Agribank - Chi nhanh

1
2
3. Ty lé no xau: dudi 2%
4
5

Ha Ngi | trong nhitng nam toi

DPam bao toc do tang truong hoat dong ngan hang béan 1é & micc tich cuc, phan dau hoan
thanh cac muc tiéu theo Nghi quyét 18/NQ- Agribank ngay 07/01/2020, nghi quyét
777/INQ-Agribank va muc tiéu ké hoach ban Ié nam 2025:

- B4i véi hoat dong huy dong von dan cu: Chi nhanh tan dung loi thé chu ky thuan
loi ctia hoat dong huy dong vén vao giai doan sau Tét Nguyén dan dé ddy manh huy dong
von dan cu. Cu thé:

+ Tiép tuc ddy manh phat trién nén khach hang, mo tai khoan thanh toan dé
tang ty trong tién guri khong ky han, gia ting hiéu qua huy dong vén; tich cyc tim kiém va
tu van khach hang cé kinh doanh, cé giao dich vang lai nhung chua c6 tai khoan tién gui
thanh todn ma tai khoan va str dung cac dich vy tién ich. Chi nhanh Iuu v tiép thi cac khéch
hang c6 tién giri thanh toan, thuong xuyén cé nhu cau thanh toan, chuyén tién.

+Tép trung huy dong vao nhitng ky han c6 bién 14i rong (NIM) cao tir 3 dén
11 thang, tuy nhién van khuyén khich chi nhanh huy dong ky han tir 13 thang tré 1én, ting
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tinh 6n dinh nén vén vai chi phi vén thap.

- Béi voi hoat dong tin dung ban 1¢: Tap trung toan luc phat trién tin dung ban I¢,
gan lién vai kiém soat chat lugng, an toan va gia ting hiéu qua, dong gop trong tong thu
nhap thuan bén 1. Bé nghi cac chi nhanh luu y:

+ Tép trung day manh ting truong tin dung ban Ié ngay tir diu nam, tao da cho
s tang truéng quy md tin dung an toan, bén viing.

+Tiép tuc ddy manh quy mé, gia ting hiéu qua hoat dong tin dung bén I¢ tai
cac Phong giao dich, dic biét 1a cac chi nhanh cip II, dam bao tuwong xitng Véi vi thé va
tiém ning cua dia ban.

- B4i véi hoat dong dich vu ban 1é: Tap trung phat trién dich vu, cai thién ty trong
thu dich vu trong téng thu nhap thuan. Chu trong phét trién cac dich vu ngan hang dién tir,
bao hiém song song véi viéc duy tri mic ting trudng cua cac dich vu truyén thdng nhu
thanh toan, quan ly tai khoan, bao lanh:

- Pdi véi dich vy ngan hang dién tu:

+ Thyc hién chuyén d6i hoan toan khach hang giao dich kénh NHDT xac thyuc
qua Smart OTP theo ké hoach ciia Agribank trudc 17/02/2020.

+Tiép tuc day manh viéc trién khai phat trién ngan hang sé trong hoat dong
ban 1é nham nang cao nang suat lao dong, chat lugng dich vu, dap ang nhu cau cua khach
hang trong viéc sir dung san pham dich vuy; ting truang nhanh sé lwong khéch hang/sé
lugng giao dich trén cac kénh NHDT.

+Phdi hop chit ché vai Nhém Ebanking- Ban Phat trién dich vu, dé& xuat cac
noi dung hd tro khach hang trai nghiém dich vu trén kénh NHDT néu can.

- Péi voi hoat dong kinh doanh bao hiém qua kénh Bancas:

+ V& hoat dong bao hiém nhan tho véi ABIC va FWD:

(1) Chi nhanh tiép tyc trién khai sém cac hoat dong bao hiém nhan tho dé day
manh doanh thu ngay tir dau nam.

(2) Piém thuong cua hoat dong ban Bao hiém nhan tho s& déng gop trong co
ché thuong theo doanh sé6 mai cho can b, chi tiét theo Quyét dinh Agribank

(3) M¢ rong khai thac khach hang doanh nghiép va doi tuong gigi thiéu/chao

ban Bao hiém nhan tho sang cac Giao dich vién, ting budc chuyén huéng sang hinh thic
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ban hang thuong xuyén.
(4) Gia ting cac budi dao tao san pham va k§ ning ban bao hiém cho can bo
chi nhanh.

- Dbi véi cdng tac phat trién nén khach hang: Tap trung phat trién, mé rong nén
khach hang ca nhan, chi trong nhdm khach hang muc tiéu mang lai thu nhap thuan cao cho
Agribank (kinh doanh thuwong mai, cong chirc nha nuwde, nhan vién van phong, nong trai,...).
Déi vai nhitng truong hop gap kho khan khi tiép thi doanh nghiép thanh toan lwong c6 quy
md 16n, chi nhanh béo c&o Tru sé chinh dé c6 nhitng giai phap hd tro kip thoi.

3.2. Giai phap phét trién dich vu ngan hang ban Ié tai Agribank - Chi nhanh
Ha Ndi |

3.2.1. Gidi phap

3.2.1.1. Thuc day nhu cau sir dung san pham cua ngudi dan

* Tang cuong phwong tién hitu hinh dé tao dé tin cdy déi véi khach hang

Phuong tién hitu hinh caa ngan hang rat quan trong qua cai nhin ban dau cua khach
hang, d6 13 hinh anh bén ngoai cua cac co s vat chat, thiét bi, may méc, phong thai cua
ddi ngii nhan vién, tai liéu, sach huéng dan va hé théng thong tin lién lac caa ngan hang.

Dé tao su tin twong cho khach hang giao dich, dic biét 1a cac dich vy nhu huy dong
von, dich vy tai khoan, dich vu ngan quy, ca&c NHTM can quan tdim dén phuong tién hitu
hinh nhu xay dung co s¢ vat chat day du, tién nghi, hap dan khach hang cung hé théng
trang thiét bi hién dai dé phuc vu khach hang.

Chi nhanh can tao 4n twgng trong mat khach hang giao dich. Hoi g, dac biét 1a nhiing
noi giao dich véi khach hang can duoc bai tri dep, phi mau hai hoa, dé nhan biét va co su
khéc biét so véi cac ngan hang khéac. Chi nhanh can c6 logo va tuyén b hoic khau hiéu cam
két dam bao chit luong cung cip dich vu caa ngan hang. Viéc mic déng phuc caa nhan vién
cling khién khach hang c6 cam giac than thién va yén tdm hon khi giao dich véi ngan hang.

* Khai thac toi da Vi tri dia ly cia chi nhanh

Hién nay tai cac huyén Chwong M§, Thach That, Xuan Mai, Hoa Lac dang phat trién
va xuat hién nhiéu cac khu cong nghiép nhu: Khu cong nghiép Phu Nghia, Khu cong
nghiép Thach That Quéc Oai, Khu cong nghé cao Hoa Lac,... Cac khu céng nghiép nay

79



da thu hat rat nhiéu doanh nghiép véi hang nghin nguoi lao dong va tiép tuc cé su phat
trién manh trong thoi gian téi. 04 céc chi nhanh huyén cap 2 truc thuoc Agribank — Chi
nhanh Ha Nai | can thuc hién:

- Ap dung co ché I4i suat linh hoat d6i véi khach hang, trén co s& tinh tong loi ich
khach hang va ngén hang.

- Dya trén co sé tang truong khach hang sir dung dich vy, biéu phi dich vu Agribank
dang ap dung, tiép tuc &p dung céc giai phap quang céo, ban chéo thém céc san pham trén
mot khach hang dé gia tang sb luong tai khoan thanh toén.

- Tan dung loi thé vé mang ludi; Nang cao chat luong dich vu, bé tri can bo nhanh
nhen, dap ung yéu cau cia khach hang nhanh chéng, kip thai canh tranh véi cac to chirc tin
dung trén dia ban.

- Tiép tuc khai théac, tiép can khach hang méi va trién khai dich vu thu hé, chi ho.
3.2.1.2. Nang cao trinh d9, nang luc can bo

Theo nhu cau phat trién cua nén kinh té ngay nay, viéc t chirc, dao tao can bo trong
cong tac to chuc cia Ngan hang noi chung ngay cang tré nén quan trong, can phai duoc
thuc hién mot cach lién tuc va cd hé thong. Nhan thire duoc tim quan trong do, cong tac
dao tao va tap huan nghiép vu caa Ngan hang trong thoi gian qua hét stc dugc chd trong.
Hau hét cac can bo déu duoc tham gia cac 16p boi dudng tap huan vé nghiép vu, ngoai ngi,
d6ng thoi Ngan hang ciing to chic cac 16p pho bién nghiép vu toi toan bo can bo trong
Ngan hang. Tuy nhién, 1am viéc trong méi truong kinh doanh phic tap, ludn ludn bién dong
va ¢6 nhiéu bat trac nén rai ro cd thé nay sinh bat ¢ lGc ndo. Chinh vi thé, céc can bo can
khong ngirng hoc hoi, tich ity kinh nghiém, ty trau doi, hoan thién chuyén mén va dao duc.
Bén canh d6, Ngan hang ciing can phai tiép tuc dau tu mot cach hiéu qua vao cong tac dao
tao d6i ngii can bd thdng qua céc hinh thirc chi yéu sau:

- Nang cao ning lyc quan tri diéu hanh va chat lwong nguén nhan lyc

Yéu té con ngudi 1a yéu té quan trong nhat mang dén sy thanh cong cho hoat dong
kinh doanh dich vu. Vi dic thd cua dich vu ngan hang la dé bt chudc nén néu nhu trinh d6
cdng nghé cua cac ngin hang 1a twong dwong thi chat lugng ngudn nhan luc s& tao ra su

khac biét vé chat lugng san pham dich vu gitra cac ngan hang. Do d6 trong giai phap phat
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trién dich vu ngan hang bén 1¢ khdng thé bo qua viéc nang cao chat luong ngudn nhan luc.
Ngoai ra, trong diéu kién hoi nhap hién nay thi mot trong nhirng yéu cau cap thiét déi voi
chi nhanh 1a phai khong ngimg nang cao nang lyc quan tri diéu hanh nham nang cao ning
luc canh tranh.
* Dé ndng cao ndang lec quan tri dieu hanh Agribank - Chi nhanh Ha Ngi | can phadi:
+ Nang cao chat lwong quan tri diéu hanh dich vy
Téch bach rd quyén han, trach nhiém cia cac phong ban ciing nhu ting cudng su
phdi hop gitra cac phong ban nay véi nhau trong phat trién dich vu. Nghién ctu xay dung
md hinh phan bo thu nhap — chi phi ddi véi ting dich vu cu thé dé co thé so sanh hiéu qua
cua tirng san pham véi nhau tir d6 c6 bién phap phéat trién phu hop.
+ Tang cuong nang luc quan tri rai ro
Thiét lap va trién khai hoat dong quan tri chién luoc chuyén nghiép, théng qua
xac 1ap tinh thong nhét vé nhan thic trong quan tri ké hoach chién luoc va gan két méi quan
hé vé6i ké hoach kinh doanh hang nim. Xay dyng nhitng quy trinh cu thé nham hinh thanh
hoat dong quan tri chién luoc chuyén nghiép. Tang cudng va nang cao chat luong cong tac
du béo, nghién ciu thi truong phuc vu cho cong tac quan tri, diéu hanh nham phat trién
dich vu ngén hang ban l¢é
* Pé nang cao chat liwong nguon nhan lyc Agribank - Chi nhanh Ha Ngi | can phadi:
Pé nang cao chat lugng nguon nhan luc thi cong tac dao tao va dao tao lai gitr vai
trd quan trong. Hoat dong dao tao phai nham muc dich ning cao trinh d6 chuy&n mén
nghiép vu va trang bi nhitng kién thtrc ciing nhu k¥ nang bo tro, hudng toi viéc xay dung
phong cach lam viéc chuyén nghiép, hién dai. Vi vay chi nhanh can phai xay dung mot
chién luoc tuyén dung dao tao can bd co du trinh do dé dam bao cho yéu cau kinh doanh
trong thoi ky hoi nhap nhu sau:
+ V& tuyén dung ngudn nhan luc: Dy bao ding nhu cau nhan lec cho cac don vi, xay
dung chinh sach, quy trinh tuyén dung, lua chon tai nang dé phat hién, thu hit can bo gioi.
Dao tao ngudn nhan lyc: Xay dung quy dinh ché do dao tao dbi véi moi cap céan
bo. P6i méi cong tac dao tao can bo, to chirc khao sét thuc trang chat lugng can bo dé xéac
dinh muc tiéu, nhu cau, ndi dung dao tao gan véi tiéu chuan, chic danh can bo. Xay dung
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va trién khai chinh sach dao tao d6i véi can b tré, can bo quy hoach cac cap. To chuc tét
qua trinh dao tao. Pa dang héa hinh thirc dao tao: khuyén khich can b céng nhan vién tu
hoc tap dé ning cao trinh d6. Xay dung va phat trién hé théng so tay nghiép vu nhiam ting
quy mo va nang lyc dao tao.

+ Xay dung hé thdng co ché chinh sach phi hop véi diéu kién kinh doanh, dam bao
y&u cau hoi nhap va canh tranh cao. Xay dung va thuc hién quy ché chi tra thu nhap, dap
g dugc yéu cu: thu hat, duy tri doi ngii can bo gioi, kich thich dong vién can bo lam viéc
phU hop véi yéu cau cua luat phap va kha nang tai chinh cua chi nhanh.

+ Hoan thién cdng cu quan tri nhan su, hé thdng chi tiéu danh gia hiéu qua cong viéc
chinh xac, khoa hoc dam bao danh gia dung két qua, ning suat, hiéu qua cong viéc trén co
so phat huy chinh sach dong luc kip thoi va hiéu qua, dam bao hai hoa lgi ich gitta nguoi
lao dong va sir dung lao dong.

+ Xay dung vin hoa doanh nghiép chi nhanh: Tiép tuc hoan thién va thuc hanh van
hoa doanh nghiép, bao dam duy tri va phat huy gié tri cét 18i cua Agribank trong toan thé
d6i ngil can bo nhan vién. Tao méi truong 1am viéc thuan loi gilp mdi ca nhan co thé phét
huy hét kha nang, sé trudng caa minh. Xay dung chinh sach luong thuong theo nguyén tac
tién lwong gin voi trinh d6 va ning suét lao dong, c6 co ché khen thuong, khich 1¢ kip thoi
d6i vai can bo co thanh tich cao ¢ sang kién gop phan phat trién san pham dich vy, nang
cao hiéu qua kinh doanh. Can c6 chinh sach tuyén dung va ché d6 dii ngé hop 1y dé c6 thé
gitr chan va thu hat nhan tai.

Chi nhanh can phai nu6i dudng, rén luyén va khuyén khich tinh than d6i méi, tinh
nang dong, sang tao ciia doi ngii can bo, coi day 1a yéu té quyét dinh dé vuon 1én va gianh
thang loi trong cudc canh tranh phaét trién. Canh tranh phai duoc coi 1a nén tang co ban, 1a
moi trudng sdng, 1a dong luc phét trién chu yéu trong nén kinh té thi truong.

Phat huy tinh séng tao trong toan thé can bo cong nhan vién, khuyén khich can bo
cong nhan vién dong gop sang kién trong viéc hoan thién quy trinh nghiép vu, nang cao
chat lwong dich vu ngan hang ban I¢ va dong gop y tudong dé phat trién dich vu.

Ngoai ra, Chi nhanh nén thudng xuyén cap nhat kién thie vé dich vu ngan hang béan

Ié dio tao k§ nang cho nhan vién. Cac k§ nang nay bao gdm: Ky ning nghiép vu, ky ning

82



giao tiép, ky nang xu Iy tinh huéng va k¥ ning ban hang. Dic biét, can phai nang cao tinh
chuyén nghiép cua nhan vién trong viéc phuc vu khach hang.
3.2.1.3.  Chinh séach tiép thi va cham séc khach hang

* Thuc hién tot chinh sach khach hang

Thoa man nhu cau khéach hang, nang cao su nhan biét caa khach hang va tao dung su
trung thanh cua khach hang luén 1a diéu Agribank néi chung va Agribank — Chi nhanh Ha
Noi | n6i riéng can lam. Do vay viéc xay dung chinh sach khach hang hop 1y, du sicc canh
tranh 1a viéc can thiét dé duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang. Chinh sach
khach hang gitp chi nhanh lya chon diing d6i tuong khach hang minh phuc vu, tao nén mot
hé thng khéach hang truyén thng, tir d6 nang cao vi thé canh tranh caa ngan hang trén thi
truong. Thong qua chinh sach khach hang, chi nhanh c6 thé dé ra nhiing bién phap hoat
dong dé tir d6 dinh huéng cho sy phét trién ciia minh. Boi vai khach hang, chinh séch khach
hang tao cho ho sy an tam, thuan tién, chinh xéc, tiét kiém thoi gian, tir d6 tao ra su hai
long cao nhat cho khéach hang.

Chinh sach khach hang ma Agribank hudng tai 1a gitr virng dugc khach hang I6n quan
trong va chii dong trong canh tranh véi cac Ngan hang khac; tap trung ma rong nén khach
hang méi; chinh sach chdm séc khach hang can diéu chinh phi hop véi dinh hudng kinh
doanh méi; phan dau dam bao cham soc va cung tng cao nhat, toan dién tat ca nhu cau cua
khach hang mét cach bén viing trén co s¢ an toan, hiéu qua va chia sé loi ich. Chi nhanh
can xay dung chinh sach khach hang quan trong cia hé théng vi nhitng khach hang nay c6
mang lai hiéu qua 16n ddi véi chi nhanh; phan cong mic d6 chiam soc khach hang theo tirng
cap, xay dung hé thdng tich diém trén co so loi ich khach hang dem lai gan lién véi chinh
s&ch i suat, phi, chinh sach cham soc cu thé dé gitr chan khach hang, khuyén khich khach
hang duy tri méi quan hé hop tac véi chi nhanh 1au dai. Thanh lap nhom cham séc khach
hang nham phuc vu khach hang duoc chu ddo, nhanh chéng, quan tim theo doi dé nhan
biét nhu cau cua khach hang va tim cach dap ang mot cach tét nhat. Trong d6, Chi nhanh
phai thong nhat céch thic ang Xt d6i vi mot khach hang va phuong thic phdi hop gitra

Hoi so, cac chi nhanh cap 11 va cac phong giao dich :
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- Xay dyng chuong trinh phan tich khiach hang theo céc tiéu chi dé phuc vy nhu:
V& tiém lyc tai chinh, kha ning str dung dich vu ngan hang, trinh d6 dan tri, mac do sir
dung dich vu ngén hang trong thoi gian qua. ..

+ Phan dinh rd mdi khach hang (theo quy mé, tinh chat trong yéu) phai c6 mot
phong ban chiu trdch nhi¢m chinh trong cham soc, quan ly.

+ Quy dinh rd vé co ché phdi hop gitra cac chi nhanh trong viéc quan hé véi
khach hang; thuc hién nghiém ché tai xu ly viéc canh tranh giira cac chi nhanh.

- Théng nhat quy dinh, ap dung chinh sach chung véi khach hang (1ai suat, phi
dich vu...), tranh tinh trang c4c chi nhanh ap dung khac nhau dan dén canh tranh trong noi
bo, giam hiéu qua chung cua hé thong. Béi véi cac khach hang 16n can ap dung chinh sach
gia tong thé; C6 chinh sach giam phi liiy tuyén theo doanh sé st dung; Hoan thién co ché
tich diém cho khach hang st dung dich vu Agribank gan véi chinh sach hau mai khuyén
mai. Di voi cac khach hang do Hoi so chinh truc tiép phé duyét, can xac dinh rd trach
nhiém cua cac cap (Hoi so/chi nhanh) trong viéc quan Iy, phuc vu khach hang.

- Pé thu hit thém nhiéu ddi tugng khach hang, ngan hang nén chii dong tiép can
VGi cac nha sir dung lao dong 16n dé tién hanh cung cap dich vy tra luong qua ngan hang.
Khéc véi khach hang c6 nhu cau tich liy va giri tién dai han, déi tha canh tranh cha yéu ¢
nhom khach hang nay la gitta cac ngan hang vai nhau.

- Véi san pham tin dung va c4c san pham khéc ngan hang ciing phai thuong xuyén
nghién ciru nham c¢6 nhitng chinh sach thich hop dé vira luu giir dugc nhitng khach hang
cii c6 nhu cau st dung dich vu nhiéu, hiéu qua cao déng thai cé bién phéap thich hop dé tiép
can voi khach hang méi tiém nang. Trong d6 ngoai nhitng bién phap truyén thong nhu wu
tién, khuyén mai t6 chtrc hoi nghi khach hang. . .thi ngan hang can c6 nhiing bién phap tich
cuc hon nhu gap truc tiép khach hang tiém nang dé gisi thiéu cho khach hang hiéu vé nhiing
san pham va loi ich khach hang cé duoc khi dén véi Agribank — Chi nhanh Ha Noi |.

* Tang cwong céng tac tw van va ho tro khach hang
Viéc thuc hién tu van nhanh chéng, hiéu qua cho khach hang trong sudt qua trinh giao
dich s& gitp khach hang hiéu rd hon vé céc dich vu ngan hang bén Ié cua Agribank, gop

phan lam cho danh muc san pham dich vu cua Agribank c6 sic hap dan hon ddi véi doanh
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nghiép va ca nhan nho d6 gitip Agribank gitt chan dugc khach hang. Do vay trong thoi gian
t6i Agribank — Chi nhanh Ha Noi | can tap trung nguédn luc dé trién khai dich vu tu van
khach hang, ho tro chim soc khach hang, trong d6 sy hiéu qua va tinh chuyén nghiép phai
duoc dat 1én hang dau.

Dong thoi dit ban huéng dan, quay cho hoic phong tu van rong réi, thodng mét voi
hé théng wifi ciing mot s6 may tinh dé khach hang c6 thé truy cap mang va dugc tu van
dich vu cua Agribank, bé tri nhan vién ¢ kién thirc nghiép vu vitng vang, nhd nhan va nhiét
tinh dé dap &ng kip thoi nhu cau caa khach hang nhu: Gigi thiéu, tu van, giai thich cac
budc/quy trinh giao dich, huéng dan khach hang.

Theo huéng nay, Agribank — Chi nhanh Ha Nai | nghién ciru dé thanh 1ap bd phan
chuyén tra 16i cac yéu cau caa khach hang vé dich vu dé c6 cau tra 1oi thong nhat. Khi mot
khach hang gap kho khan trong viéc sir dung san pham dich vu caa ngan hang, Quay tu van
la tiéng noi dai dién ngan hang dé giai dap, hd tro cho nhiing khiic mat cia ho. Quay tu van
1a trung tAm tuong tac da chiéu cta chinh khach hang ddi véi ngan hang.

Thong qua hé théng Quay tu van, ngan hang nam bit dwgc nhu cau nguoi dung, s6
hitu nhitng thong tin tap trung vé vé khach hang dé xay dung chién luoc phat trién pha hop
hon. Bén canh d6, chi nhanh ciing c6 thé tiép nhan tryc tiép nhitng phan hoi ciia khach hang
vé chat luong san pham, dich vu, nho vy c6 thém nhitng sang kién dé cai tao, nang cap
dich vu ngay cang hiéu qua va an toan hon.

Dong thoi, quay tu van ciing 13 noi khach hang lya chon dé giri gam nhitng yéu cau, khic
mac vé dich vu, 1a noi dé khach hang tran trd vé nhitng nhu cau chua duge dap tng, nhimng doi
hoi vé dich vu mai. Pay chinh 13 ngudn tai nguyén 16n nhat dé khai thac nhitng nhu cau dai
chiing cua xa hoi théng qua méi quan hé tuong tac giira ngan hang véi khach hang.
3.2.1.4. Phéat huy kénh phan phdi c6 hiéu qua

Dé tao thuan tién cho khach hang, mé ra nhiéu kénh giao dich dé tang luong khach
hang va qua d6 gop phan tao Iap hinh anh va thuong hiéu ciia Agribank dén véi cong ching.
Chi nhanh can ra soét lai mang lu6i k&nh phan phdi hién tai dé diéu chinh mat ¢ kénh phan
phdi cho phi hop, tranh tinh trang quéa nhiéu chi nhanh/PGD/méay ATM tap trung khai thac
trén ciing mot dia ban. Can ma rong cac kénh phan phéi truyén théng nhu chi nhanh, phong
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giao dich, diém giao dich tai nhitng viing/khu vuc méi phét trién dé chiém linh thi truong
ngay tir ban dau. Trong diéu kién dich vu ngan hang ban Ié caa NHTM Viét Nam chu yéu
théng qua quay giao dich, NHTM trén dia ban tiép tuc lua chon cac vi tri thuan loi tai cac
trung tdm kinh té, ma cac diém giao dich dé trién khai dich vu ban lé. Vay dé phat huy kénh
phan phéi cé hiéu qua chi nhanh can:

- Tang cuong hiéu qua va kha ning ty phuc vu ctia hé théng ATM nham cung cap
nhiéu loai dich vu khac nhau véi chi phi ré hon, nang cap hé théng ATM, coi déy 1a cac
trung tdm dich vu ngan hang ban I¢é bang hinh thic da dang hoa céc dich vu thuc hién trén
ATM: Giri tién, rdt tién, chuyén tién va thanh toan hoa don lién quan dén doi séng hang
ngay cua nguoi dan. B¢ tao 10ng tin cho khach hang & cac dia chi ban 1¢ nay, doi hoi hé
théng ATM phai van hanh 24/7 va luon dap (ing tot nhu cau caa khach hang.

- Tiép tuc phat trién céc dich vu vu ngan hang tai nha, cong s, trén duong phd. ..
théng qua kénh giao dich E- Mobilebanking, Internetbanking va SMS banking.

- Chi nhanh c6 thé mé rong kénh phan phdi thong qua cac “dai 1y nhu: Pai Iy chi
tra kiéu hoi, thu d6i ngoai té, thanh toan thé quoc té, phat hanh thé ATM...

- Tuy nhién m¢é rong mang ludi di kem véi ap lyc tang chi phi vi vay khi thuc hién
giai phap can chl y can nhic giira chi phi bo ra cho viéc mo rong mang ludi va hiéu qua
mang lai tir no.
3.2.1.5. Phét trién va hoan thién tng dung cong nghé thong tin

Trong nhitng nam gan day, viéc day manh hién dai hoa cong nghé ngan hang, ting
dung cong nghé thdng tin vao hoat dong ngan hang va viéc mé rong mang ludi giao dich
d3 tao diéu kién dé phét trién cac dich vu ngan hang mai va hién dai. Su ra doi caa cac san
pham dich vu ngan hang hién dai da tién ich nhu: ATM, POS, Internet Banking, SMS
Banking, E — Mobile Banking,... dd danh ddu nhitng budc phat trién méi cua thi truong
dich vu ngan hang Viét Nam. Hoat dong khoa hoc va sang kién caa Agribank c6 nhiéu doi
méi tich cuc; doi ngii can bo quan ly, can bo khoa hoc da va dang thuc hién nhiéu dé tai,
sang kién véi noi dung nghién ctru da dang, xuat phat tir nhu cau thuc tién dit ra, gan véi
cac linh vuc cu thé nham phéat huy loi thé cia timg don vi thanh vién Agribank dé mang lai

hiéu qua cao nhét trong hoat d6ng kinh doanh ctua Agribank. Cac can b tai Agribank — Chi
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nhanh Ha Noi | can ludn trao doi kién thirc dé dua ra cac dé tai, sang kién khoa hoc mai,
dong gop thiét thuc vao hoat dong kinh doanh va céng tac dao tao, phat trién ngudn nhan
luc dap trng nhu cau hoat dong trong cudc cach mang sé hoa 4.0 hién nay.
3.2.2. Pé xuat, kién nghj déi véi Agribank
3.2.2.1. Nguén vén

- Dé thuan loi trong cong tac chim soc thu hut khach hang, dé xuat Agribank khi co
thay ddi vé co ché, chinh sach I4i suat huy dong vén can c6 16 trinh thay dbi cu thé tranh
tinh trang van ban ap dung ra ngay hém nay va ap dung ngay sau 1-2 ngay lam viéc

- bé xuat Agribank nghién ctru quy dinh mic phi diéu hoa vén néu rd mirc phi theo
loai ky han timg thang, dé cac Chi nhanh c6 thé can ctr can ddi, thanh khoan va cé phuong
an ap dung muc 14i suat cho vay ddi vai cac khach hang VIP, khach hang tiém nang tai chi
nhanh, dam bao loi ich cho chi nhanh va ting tinh canh tranh so véi cac Té chic tin dung
khac trén cung dia ban.
3.2.2.2. Tin dung

- D& xuét cac Ban, Trung tam t6 chuc cac 1op tap huan cho céc can bo 1am cong tac
xt Iy ng dé tang k¥ nang nghiép vu, thuc té trong viéc thu hdi ng, dic biét vé cong tac khoi
kién, thi hanh an.

- Céc khoan ng sau xtr Iy dang trong qué trinh khai Kién, té tung, thi hanh an kha I6n
trong tong du no sau xu ly cua chi nhanh. D& nghi cac Ban, Trung tam tai Tryu sé chinh hd
tro Chi nhéanh trong viéc 1am viéc véi Toa an, co quan thi hanh 4n dé day nhanh tién do to
tung thi hanh an ddi véi cac khoan vay c6 du no 16n, ¢6 nhiéu kho khin vuéng mac.

- Pé xuat Agribank sira d6i cac quy ché mién, giam 14i phi va mién, giam lai phi trong
hoat dong cap tin dung theo hudng: ddi véi cac khoan vay con du ng goc dudi 2 ty dong va
¢6 TSBD ¢ khu vyuc nong thon/TSBD khong du tinh phap Iy giao cho Hoi dong mién, giam
i phi Chi nhanh quyét dinh dé tao diéu kién cho Chi nhanh day nhanh tién do xir ly thu
hoi ng.

3.2.2.3. Dich vu
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Pé xuat Agribank ting han muc chuyén khoan trén ang dung E-mobile banking,
cai tién duong truyén hé thong thuong xuyén bi 16i gdy anh hudng cho khach hang. Dé
xuat Agribank trang bi cac may ATM CDM thay thé cac may ATM d4 cii (chua c6 nhan
dién bang sinh tric hoc) giam tai cho giao dich vién tai quay va dé ting sy hai 1ong véi
khach hang.
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Két luan Chwong 3

Trén co s Iy luan vé phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ caa NHTM & chuong 1,
thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban I¢ tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi | ¢ chuong
2, can cr dinh huéng va muc tiéu thuc day dich vu ngan hang béan 1é tai Agribank - Chi
nhanh Ha Noi | trong tuong lai, chuong 3 dé xuat mot sb giai phap nham phat trién dich vu
ngan hang ban Ié tai Agribank - Chi nhanh Ha Nai | trong thoi gian téi.
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I1l. KET LUAN

Dumng trudc suc ép canh tranh ngay cang quyét liét trong cac linh vuc caa nén kinh
té noi chung va linh vuc tai chinh — ngén hang néi riéng, doi hoi tat ca cac doanh nghiép
thudc moi thanh phan kinh té cua Viét Nam trong dé c6 nganh ngan hang phai ludn nd hrc
d6i mai, phat trién vé moi mat, nang cao nang luc canh tranh dé c6 thé ton tai va phat trién.

Cung véi hé théng ngan hang trong nuéc, trong sudt thoi gian qua Agribank ciing
da tich cuc chi dong danh gia thuc trang noi tai cia minh ddng thoi sang tao tim kiém cac
giai phap dé nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh nham hoi nhap sau rong hon vao nén
kinh té trong nudc va qudc té; Ma mot trong nhitng trong tim wu tién phat trién cua
Agribank - Chi nhanh Ha Nai | trong tuong lai d6 chinh 1a ddy manh phaét trién dich vy
ngan hang ban lé.

Dé tai luan van “Phat trién dich vu ngan hang ban 1¢é tai Agribank - Chi nhanh Ha
Noi I, du kién s& dat duoc mot s6 két qua nhu sau:

Tha nhat: 1am sang to co so Iy luan vé phat trién dich vy ngan hang ban 1é caa NHTM
I¢ bao gom: phan tich, luan giai cac van dé vé dich vu ngan hang béan Ié mot cach da chiéu
va phat trién dich vy ngan hang béan 1é caa NHTM.

Thi 2: phan tich mét cach c6 hé théng vé thuc trang phat trién dich vu ngan hang
ban 1¢ tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi I giai doan 2019-2021 nham lam sang to duoc
thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢é tai Agribank - Chi nhanh Ha Nai | giai
doan 2019-2021

Thi 3: dé xuét céc giai phap cho ngan hang nham phat trién dich vy ngan hang ban
Ié tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi I.

T6i hy vong céc giai phap trong luan vin s& dong gop mot phan quan trong vao viéc
nang cao hiéu qua cua viéc phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai Agribank - Chi nhanh
Ha Noi .
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