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l. MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Trong xu thé chung cua nganh ngan hang Viét Nam, Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Néng thon Viét Nam (Agribank) di ting budc thay doi va phat trién véi
muc tiéu trd thanh ngan hang ban 1¢ hang diu Viét Nam. Tuy vy, muc tiéu nay ciing
1a thach thure, doi hoi Agribank phai lién tuc d6i méi hoan thién cac dich vu ngin hang
ban 1¢ ctia minh dé canh tranh trén thi trudng. D6 ciing 1a 1y do t6i chon d¢ tai "Phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi I" lam dé tai nghién
clru cua minh.
2. Tong quan vé van dé nghién ciru
Dé tai luan van s& thuc hién nghién ctru nay va du kién sé& phan tich duogc thuc
trang va dé xuét giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai Agribank - Chi
nhanh Ha N1 1.
3. Muc dich nghién ciru
Muc dich nghién ctru ctua luan van la phat trién dich vu ngan hang ban I¢ tai
Agribank - Chi nhanh Ha Noi L.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
Déi tuong nghién ctru: Phat trién hoat dong ngan hang ban 1é.
Pham vi nghién ctru: Agribank - Chi nhanh Ha Noi I giai doan 2019 — 2021
5. Phuwong phap nghién ctru
St dung cac phuong phap phén tich va téng hop 1y thuyét: Hé théng hoa nhimng
van dé mang tinh Iy luan va st dung phuong phap quan sat, phan tich sb liéu va tong
két cac kinh nghiém thyc trang hoat dong ban 1é ctia Agribank - Chi nhanh Ha Noi
6. Két cau luan vin
Noi dung luan van duogc trinh bay trong 03 chuong:
Chuong 1: Co sd 1y ludn vé phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai NHTM.
Chuong 2: Thyc trang phat trién dich vy ngan hang ban 1¢ tai Agribank - Chi
nhanh Ha Noi L.
Chuong 3: Giai phap phat trién dich vu ngin hang ban 1¢ tai Agribank - Chi
nhanh Ha No¢i 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
TAI NGAN HANG THUONG MAI

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

Dich vu ngan hang ban I¢ 1a cac dich vu ngan hang cung ng cac san pham dich
vu tai tieng ca nhan riéng I¢ va ho gia dinh thong qua mang luéi chi nhanh, hoac viéc
khach hang c6 thé tiép can truc tiép véi san pham dich vu ngan hang thdng qua
phuong tién thong tin, dién tir vién thong.
1.1.2. M@t sé dich vu ngan hang ban lé
1.1.2.1.  Dich vu tién gui

* Tién gu tiet kiém

* Tién guri thanh toan
1.1.2.2. Dichvutin dung

* Dya trén tiéu chi cach thuc tra géc thi dich vu tin dung c6 cac hinh thtc cho vay

Cho vay tra mot 1an
Cho vay tra gop

* Dua trén hinh thac bao dam thi dich vu tin dung c6 cac loai sau

Cho vay cam cé
Cho vay thé chap

Cho vay tin chap
1.1.2.3. Dich vu thanh toan

Pay 14 dich vu co ban quan trong va dong vai tro then chdt trong hoat dong cung
g dich vy ctia NHTM d6i véi khach hang néi chung va khach hang ca nhan noi riéng.

(1) Dich vy thanh toan trong nudc:

* Phat hanh va thanh todn séc trong nudc

* Uy nhiém thu

* Uy nhiém chi

(2) Dich vu thanh toan nuéc ngoai:



* Chuyén tién ra nuéc ngoai

* Chuyén tién dén tir nudc ngoai
1.1.2.4. Dichvuthé

Thé 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat ma cha thé c6 thé sir dung dé
rat tién mit, chuyén khoan, van tin sb du... tai cAc may rut tién tu dong (ATM) hoic
thanh toan tién hang hoa, dich vu tai cac don vi chap nhan thé.

* Thé ghi ng

* Thé tin dung
1.1.2.5. Dichvungan quy

* Dich vu thu ddi tién VND khong du tiéu chuan luu thong: 14 dich vy déi tién khong
di tiéu chuan luu thong theo yéu cau ciia khach hang thanh tién di tiéu chuan luu thong.

* Dich vy thu ddi tién ngoai té khong du tiéu chuan luwu théng: 1a dich vu Ngan
hang gui di nudc ngodi nho thu ngoai té tien mat khong du tiéu chuan luu thong cua
khach hang thanh tién du tiéu chuan luu thong.

* Djch vu thu/chi tién mat luu dong tai dia chi ca nhan
1.1.2.6. Cac dich vu ngéan hang dién tir

- Internet banking
- Mobile banking
- SMS banking

- Call center

1.1.2.7. Dich vu ngéan hang ban Ié khac

* Dich vu thanh toan hoa don

* Dich vu bao hiém

* Cac dich vu khac
1.1.2.8. Pic diém cua dich vu ngan hang ban I¢

* Pbi twong khach hang cua dich vu ngan hang béan 1é 16n. Dich vy ngan hang
ban I¢ 1a nhiing dich vu cung @ng tién ich va san pham dén tan tay nguoi tiéu ding
(tiéu dung cho san xuat va tiéu dung cho sinh hoat).

* Dich vu ngan hang ban 1é bao gom rat nhiéu mon giao dich véi gia tri cua mdi
giao dich khong I6n nén chi phi binh quan trén méi giao dich kha cao.

* Dich vu ngan hang bén I¢ lubn cai tién cho phl hgp véi nhu cau da dang va gia
tang ciia khach hang vaéi tién bo cua cong nghé.
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* Nhu cau mang tinh thoi diém. Céac dich vu ma moi c& nhan mong muén ngan
hang cung cap cho minh chi c6 gia tri trong mot thoi diém nhat dinh.

* Dich vu ngan hang ban I¢ 1a nganh cé loi thé kinh té theo quy mé va loi thé
kinh té theo pham vi.

* Dich vy don gian, dé thuc hién. Muc tiéu cua dich vu ngan hang ban 1¢é la
khach hang ca nhan nén cac dich vu thuong tap trung vao cac dich vu tién gui va tai
khoan, vay vén, mo thé tin dung. ..

* P¢ rui ro thap. Dich vu ngan hang ban 1¢é véi sé lugng khéch hang c& nhan 16n,
rai ro phan tan va rat thap 1a mot trong nhitng mang dem lai doanh thu 6n dinh va an
toan cho cac NHTM.

* Dich vy ngan hang béan Ié phat trién doi hoi ha ting ky thuat cdng nghé hién dai
va hoat dong marketting dong vai tro quan trong.

* Hé théng ngan hang ban 1¢ phat trién trén nén tang d6i ngii can bd co trinh do,
nang luc cao véi mang lugi kénh phan phdi rong, san pham dich vu da dang.

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

Dich vu ngan hang bén Ié dugc danh gia 1a phat trién s& dap tmg duoc céc tiéu chi:

+ Tang cudng mad rong thi truong bang cac kénh phan phdi tng dung céng nghé
cao va chat lugng dich vu khach hang.

+ Tao strc canh tranh vuot troi cho san pham bang viéc nghién ciru va tao ra cac
san pham wu viét c6 ham lugng cdng nghé cao, thoa man nhu cau da dang cia moi doi
tuong khach hang ca nhan.

1.2.2. Swcan thiét phdi phat trién dich vu ngan hang ban lé
+ Pbi véi nén kinh té:

- Khéi lugng tién té trong nén kinh té duoc di chuyén lién tuc tir noi niy sang
noi khac, tir khach hang nay sang khach hang khéc, dap tng duoc cac nhu cau cho
hoat dong kinh té xa hoi, thuc day qué trinh san xuit kinh doanh va tiéu dung trong
nén kinh té.

- Tao diéu kién cho cac nganh dich vu khéc phat trién.

- Tiét kiém duoc chi phi nho s tién ich va chuy@n mén héa cua ting loai dich vu

- GOp phan chéng tham nhiing, gian 1an thwong mai hay tron thué

- Mang lai ngudn thu 6n dinh, chic chan, han ché rai ro tao bai cac nhan t6 bén ngoai



+ Dbi v6i NHTM
- Mang lai ngudn thu phi dich vu cho ngan hang
- Tan dung duoc ngudn vén trén tai khoan thanh toan, ky quy caa khach hang.
- Dich vu ngan hang ban Ié gop phan nang cao ning luc canh tranh ctia ngan
hang trong nén kinh té thi truong.
- Dich vu ngan hang ban 1¢ 1 cdu ndi vitng chic giita ngan hang va khach hang
trong hién tai va tuong lai
+ Pdi véi khéach hang
- Dich vu ngan hang ban 1¢ dem lai sy thuan tién, an toan, tiét kiém cho doanh
nghiép va nguoi dan trong qua trinh thanh toan va sir dung nguén thu nhap cua minh
- Dich vu thudng don gian, dé thuc hién va thuong xuyén, tap trung vao dich vu
tién gui, tai khoan, vay von, ma thé tin dung, nhu cau vé dich vy ngay cang cao.
- Dich vu ngan hang ban 1¢ gop phan thic day cac doanh nghiép vira va nho phat
trién, tao nén tinh ning dong, hiéu qua trong phat trién loai hinh doanh nghiép nay
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 1é
1.2.3.2.  Nang cao chit lvgng dich vu ngin hang ban 1é
1.2.4. CAc tiéu chi ddnh gid sw phét trién dich vu ngan hang ban 1é
1.2.4.1. Nhém céc chi tiéu dinh luong
a. Sw da dang cua danh myuc san pham dich v ngan hang ban lé
- S6 lwong san pham dich vu ngan hang ban 1¢
- Tién tich cua cac san pham dich vu ngan hang bén l¢.
b. Quy md kénh phan phdi
- Sy da dang vé loai hinh kénh phan phdi:
-S4 luong cua ting loai hinh kénh phan phdi.
- Téc dd ting trusng cua timng kénh phan phoi
¢. Quy md san pham djch v ngan hang ban lé
v Sb lugng khach hang
v/ San pham huy dong
v San pham tin dung bén 1é
v San pham thanh toén



v' San pham th¢
v San pham ngan hang dién tu.
1.2.4.2. Nhém cac chi tiéu dinh tinh
a. Chat lwong cuia san pham dich vy
b. Chdt lwong dich vu khach hang
¢. Chdt lirong cuia kénh phan phoi
1.2.5. Nhéing nhan té dnh hwéng dén phét trién dich vu ngan hang ban lé
1.2.5.1.  Nhan tb thuoc vé moi trudng
* Sy phét trién nén kinh té
* Trinh do dan tri va thu nhdp binh qudn ddn cu
* Sy phét trién va img dung cong nghé théng tin trong cdc linh vure doi song
* Chinh sach cua Chinh phu va cac co quan Iy Nha nuéc
* Péi thii cgnh tranh truc tiép
Nhan t6 thuoc vé Ngan hang
e Trinh d qudn Iy diéu hanh
o Kha nang tai chinh va cong nghé
e Quy trinh quan tri rui ro
e Chdt lwong nguon nhan luc
1.3.  Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ban 1é ¢ cac NHTM
1.3.1. Kinh nghiém phaét trién dich v ngan hang ban 1é ¢ mét sé6 NHTM tai
Viét Nam
1.3.1.1.  Kinh nghiém phét trién dich vu ngan hang ban I¢ tai HSBC ¢ Viét Nam
1.3.1.2.  Kinh nghiém phat trién dich vu ngan hang ban I¢ cia ANZ tai Viét Nam
1.3.2. Bai hoc kinh nghigm rat ra cho phat trién dich ve ngan hang ban 6 tai
Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |
Mgt 13, trong qué trinh phét trién ngan hang ban 1é , can chl trong ung dung hé
thong cong nghé thong tin phuc vu cho viéc da dang hoé san pham dich vu, phét trién cac
san pham tién ich c6 ham luong cdng nghé cao dap tng nhu cau da dang ctia khach hang.
Hai 13, nang cao quan tri rai ro c6 thé 1am anh hudng dén hiéu qua hoat dong cua
ngan hang.
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Ba 13, xay dung quy trinh tac nghiép dich vu ngan hang ban I¢ theo chuan muc
qudc té, xay dung hé théng ké toan va thiét l1ap cac chi tiéu, bao cdo danh gia vé ting
san pham dich vu.

Bon 13, xay dung chinh sach chdm séc khach hang, trung tdm hd trg khach hang
qua dién thoai hay con goi l1a Trung tdm dich vu khach hang (Contact Center).

Nam la, Agribank - Chi nhanh Ha Noi | can dau tu xay dung hé théng quan ly
thdng tin khach hang tich hop véi cac hé thdng ing dung hién cé va cac kénh phan phdi

dich vu.
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Két luan chwong 1

Chuong 1 di 1am 13 co sé Iy luan vé phét trién dich vu ngan hang ban 1é tai ngan
hang cac NHTM gdm céc khai niém, noi dung chinh phat trién dich vu ngan hang béan
&, c&c chi tiéu phan anh su phat trién va xac dinh cac nhan té khach quan va cha quan
anh huong dén phat trién cua dich vu ngan hang ban 1é. Noi dung cua chuong nay 1a
nén tang cho viéc trién khai nghién citu & 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. Téng quan vé ngan hang Agribank - Chi nhanh Ha Ni |
2.1.1. Lich si hinh thanh va phét trién ciia Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |
Ngay 10/08/2018 theo quyét dinh cia Ngan hang néng nghiép va phét trién
ndng thon Viét Nam (Agribank), Agribank- chi nhanh Bach Khoa tach ra tir Agribank-
chi nhanh Lang Ha va xac nhap véi 4 chi nhanh cip 2 12 Agribank- chi nhanh Hoa
Lac, Agribank- chi nhanh Thach That, Agribank- Xu&n Mai, Agribank- chi nhanh
Chuong My cling véi céc phong giao dich gdm: PGD Thanh Xuan Nam, PGD sb 01,
PGD s6 02, PGD s6 06. Agribank chi nhanh Bach Khoa chinh thirc doi tén thanh
Agribank - Chi nhanh Ha Nai |. Bén thang 11/2029 PGD s6 05 x4c nhap vao cling
Agribank - Chi nhanh Ha Nai I.

Vé tu cach phap nhan: Agribank - Chi nhanh Ha Noi | 1a mot don vi truc
thuoc Agribank Viét Nam. C6 tu cach phap nhan phu thudc thuc hién theo su uy
quyén cua Tong Giam dbc Agribank Viét Nam trong tat ca cac hoat dong kinh doanh -
Dich vu, ¢6 con diu va tai khoan riéng, thuc hién ché do hach toan ké toan day du chi
phi va thu nhap.

2.1.2. Chire ning, nhigm vu va md hinh té chirc ciia Agribank - Chi nhanh
Ha Nai |

Agribank 13 mot trong cac NHTM nha nudc dong vai tro chu luc trong hé thong
ngan hang, Agribank luén phat huy vai trd tién phong, gwong mau cua mot NHTM Nha
nudc trong viéc dan dat hé thong cac to chic tin dung thyuc thi nghiém tic, c6 hiéu qua
chinh sach tién té qudc gia va céc chi truong chinh sach cia Pang, Nha nudc vé tién té,
ngan hang, nhat Ia chinh sach tin dung phuc vu phét trién néng nghiép, ndng thon.
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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 BOC PHONG TiN DUNG

PHONG KIEM TRA KIEM SOAT
NOI BO

PHONG DIEN TOAN

PHONG TONG HOP

CAC PHONG GIAO DICH VA CAC
CHI NHANH CAP II

So dé 2.1. B4 may té chirc ciia chi nhanh
(Nguon: Phong tong hop)
2.1.3. Két qua hogt déng kinh doanh tir nam 2019 @én nim 2021

Bang 2.1: Két qua hoat ddng kinh doanh chung cia chi nhanh
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Pon vi: ty dong

STT Tiéu chi Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
1 | Téng ngudn vén 11,590 13,887 15,890
2 | Dung 9,091 10,369 11,899
3 | Thungda XLRR 110,3 90 94,3
4 | Thudichvuy 27.178 34.989 41.347
5 | T6ng s6 thé phat hang 17,308 17,552 18,108

Nguon: Phong Ké hoach — nguon von

2.2.  Thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban Ié tai Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi |
2.2.1. Thi trwong muc tiéu hién tgi va dinh vi trén thi truwong muc tiéu
2.2.2. Cac sdn pham, dich vu ngan hang ban lé trién khai tai Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi |

Dich vu tién guri

Tin dung

Dich vu thé

Dich vu Ngan hang sb

Dich vu thanh toan va chuyén tién

Bao hiém

Dich vu thanh toan luong

Dich vu thanh toan hoa don

Thu hd ngén sach nha nudc
2.2.3. Nhing nhan té danh hwéng dén phat trién dich ve ngan hang ban 16 tai
Agribank - Chi nhanh Ha Ngi |
2.2.3.1.  Nhan t6 thuoc vé méi truong

Dia ban hoat dong
Moi truong kinh té

2.2.3.2.  Nhan t6 bén trong ngan hang

Chadt lwong nguon nhan lyc
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Trinh do khoa hoc cdng nghé cua ngan hang
2.2.4. Hogt dpng phéat trién dich v ngan hang ban 1é tai Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi |
2.2.4.1. Phat trién hé khach hang

Bén canh viéc quan tam dén sé luong khach hang méi
gia tang, Agribank - Chi nhanh Ha N&éi I cling ludn gquan téam
dén viéc phan doan khach hang dé tu d6 dua ra cac san phém
dich vu cling nhu chinh sach cham séc khach hang.
2.2.4.2. Tang cuong cac kénh phan phoi

Kénh phdn phéi truyén thong

Hién tai Agribank — Chi nhdnh Ha Noi I ¢6 05 phong giao dich nim 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.

Kénh phén phéi hién dai

Thé, ATM va POS ciing 1a kénh giao dich dugc chi nhanh cht trong, quan tam.
Bang viéc két ndi voi t6 chire 1ién minh thé Napas, Agribank dd giup cic chu thé cua
minh ¢6 thé dugc sin sang phuc vu trén mot s6 lugng 16n cac may ATM/POS ctia ngan
hang khac.

Dich vy Internet Banking, E- Mobile Banking dugc coi 1a mot kénh phan phéi
hiru hiéu do c¢6 nhiing tinh nang, tién ich giup khach hang théng qua n6 c6 thé sir dung
cac san phém dich vu khac mot cach dé dang, thuan tién.
2.2.4.3. Gia tang sb lugng dich vy ngan hang ban 1é

Trong nhitng nim qua toan Chi nhanh c6 su chuyén bién tich cuc trong nhan
thire, chu dong phat trién sau, rong hoat dong kinh doanh dich vu, khong ngung gia
tang ) lugng cac san phrflm dich vu nhim phuc vu tdt nhat nhu cau cua khach hang,
2.2.4.4. Nang cao chat luong dich vu

Nam 2017 vé6i viéc phat trién va hoan thién hé théng IPCAS, hoat dong
thanh toan qua ngan hang duoc cai thién rd rét. i v6i nhitng mon thanh toan ciing hé
thong chi mat vai phut 1a khach hang c6 thé nhin duoc tién
2.2.5. Két qua phdt trién dich vu ngin hang bdn 1é tai Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi I

Vé sé lwong khéch hang



Bang 2.2. S6 lwgng khach hang theo thoi gian

Don vi tinh: triéu khach hang

Nam 2019

Nam 2020

Nam 2021

+2019/2020

+2020/2021

S6 lugng

13,8

14.5

15,89

5.07%

9.65 %

Bang 2.3. Gia tri ngudn von ciia khach hang theo phan 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%

Veé nguon von:

Bang 2.4. Gia tri ngudn von theo thoi gian

Pon vi tinh: ty dong

Nam 2019

Néam 2020

Nam 2021

+2019/2020

+2020/2021

Nguon von

11,590

13,887

15,890

19.81%

14.42%

Vé Du no':

Bang 2.5. Gia tri du n¢ theo phan loai khach hang

DPon 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
Khach hang phap nhan | 6,606 7,421 8,585 12.34 15.69
Tong 9,091 10,369 11,899
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= Vay Nong nghép - Nong thén = Vay tiéu dung

Vay thau chi

= Vay cAm cé

= Vay han mirc quy mé nhd

So d6 2.2. Quy md dw ng 2021

Vé tang trweng doanh so hoat déng dich vy

Bang 2.6. Doanh s6 hoat dong dich vu theo thdi gian

Don vi tinh: Mén, %

Nam Nam Nam + +

2019 2020 2021 2019/2020 | 2020/2021
Thé 17,308 17,552 18,108 1.41 3.17
POS, QR code 119 134 178 12.6 32.83
SMS Banking 2,875 3,081 3,591 7.17 16.55
Agribank E-
Mobile Banking 10,526 11,348 12,584 7.81 10.89
SMS tién vay 2,885 3,031 3,299 5.06 8.84
SMS tién gui 16,025 15,324 16,596 -4.37 8.30
InternetBanking 108 124 136 14.81 9.68
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Vé tang triweng thu nhdp dich vy
Béang 2.7. Tang truéng thu nhap dich vu theo thoi gian

Pon vi tinh: Triéu dong, %

Nim 2019 | Niam2020 | Nim 2021 | +2019/2020 | +2020/2021
Thanhtoan |4 537 13,935 17,354 32.25 24.54
trong nwdc
Thanh toan 803 941 1,114 17.19 18.38
quoc té
Kiéu héi 89 164 109 84.27 -33.54
Thuphidich | =4 350 5,885 6,298 36.23 7.02
vu theé
E-Banking 4,768 5,820 6,443 22.06 10.70
Uy thach va 700 752 880 7.43 17.02
daily
Ngan quy 581 560 634 -3.61 13.21
Phidich vy 1,740 2,949 4,182 69.48 41.81
khac
Thu rong
1,621 1,963 2,312 21.10 17.78
KDNT
Téng 27,178 34,989 41,347

2.3. Panh gia chung vé phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai Agribank -
Chi nhanh Ha Ngi |
2.3.1. Nhéng két qud da dat dwec
- Thiz nhdt, dich vu ngan hang béan Ié gop phan ting thu nhap cho Agribank — Chi
nhanh Ha Noi |
e C4c loai hinh dich vu ngay cang duoc da dang hoa, dac biét cac san pham
dich vy ngan hang béan 1é méi 6 ham lugng céng nghé cao dugc chi trong phét trién.
e Chat luong hoat dong dich vu ngan hang ban 1¢é timg budc dugc nang cao.
e Co ciu c4c san pham dich vu ngan hang ban I¢ ngay cang duoc d6i méi
va phét trién.
- The# hai, danh muc san pham ngay cang da dang theo hudng dap wng nhu ciu
khach hang
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- Ther ba, chét lwong dich vu ngay cang hoan thién
Trong nhitng nim qua, Agribank — Chi nhanh Ha Noi I da khong nging nd
lyc, cai tién chat lugng cac san pham dich vy nham d4p ¢ng nhu ciu cua khach
hang mot cach tét nhat.
- Thit tue, cdng tac quan tri diéu hanh c6 budce cai tién tich cuc, hudng dan theo
chuan muc cua toan hé thdng
Thet nam: Cong tac ban hang, t6 chirc ban hang va chim soc khach hang
+ V& cOng tac ban hang, to chuc ban hang
+ V& cong tac cham séc khach hang
- Thit séu, cong tac Marketing hd trg, nang cao chat lwong phuc vu hoat dong ban l¢
2.3.2. Nhéng ton tai va nguyén nhan
2.3.21. Tontai
Thet nhat, két qua hoat dong bén 16 tai Chi nhanh con chwa twong xtng véi lgi thé
va tiém ning dia ban hoat dong cua chi nhanh.
Thit hai, tinh canh tranh cua dich vu chua cao.
Thit ba, Kénh phan phéi chua da dang, hiéu qua thap.
2.3.2.2. Nguyén nhan
a/ Nguyén nhan khach quan
*Thet nhat, nén kinh té phat trién chira on dinh.
*Thet hai, s canh tranh gay gat cuia cac té chic tin dung khac
b/ Nguyén nhan chu quan
e Thiz nhat, Nhu cau si dung san pham ciia nguoi dan con thap
e Ther hai, trinh dg, ndang lec cén bé con thdp va chwa dong déu.
e Thir ba, Chinh sach tiép thi va chdm séc khdach hang con yéu
e Thit tw, Chura phdt huy dwoc hiéu qua cia cac kénh phan phdi
e Thir nam, Ung dung cdng nghé thong tin d@é phét trién cac dich vu ngan hang
cOn ¢ mzc han ché

e Thir sau, Quy trinh quan tri rii ro chwa linh hoat
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Két luan chuwong 2

Chuong 2 di sdu vao phén tich thyc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai
Agribank - Chi nhanh Ha Nbi I. Panh gia thuc trang tai chuong 2 s& gilp nhin thay
duoc nhitng Van dé noi tai trong hoat nay d6 1a cac han ché va nghién ctu tim ra duoc
nguyén nhan caa nhitng han ché trén, tir d6 xem xét, nghién ctru cac giai phap tich cuc
dé thuc day dich vu ngan hang bén 1¢é tai Agribank - Chi nhanh Ha Nai | trong giai doan
toi tai chuong 3.
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CHUONG 3: GIA| PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG BAN LE TAI AGRIBANK - CHI NHANH HA NOI |

3.1. Phwong hwéng phat trién, hoat ddng caa Agribank - Chi nhanh Ha
Noi | trong nhirng nam téi
3.1.1. Pinh hwong chung trong hogt dong kinh doanh cia Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi | trong nhitng ndim téi
Muc tiéu trong nam 2022 cua Agribank — Chi nhanh Ha Ngi |
Tong ngudn von huy dong: tdi thiéu dat 17.840 ty dong
Tong du no cho vay nén kinh té: téi thiéu dat 11.315 ty dong
Ty 1& no xau: dudi 2%
Thu dich vu: 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 hwéng phét trién dich vu ngan hang ban Ié cia Agribank - Chi

ok 0D

nhanh Ha Ngi | trong nhitng ndam téi
DPam bao toc d6 ting trudng hoat dong ngan hang ban 1é & muc tich cuc, phan dau
hoan thanh cac muc tiéu theo Nghi quyét 18/NQ- Agribank ngay 07/01/2020, nghi
quyét 777/NQ-Agribank va muc tiéu ké hoach ban I¢ nim 2025:
3.2. Giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai Agribank - Chi
nhanh Ha Ngi |
3.2.1. Gidi phép
3.2.1.1.  Thuc day nhu cau sir dung san pham caa nguoi dan
Hién nay tai cac huyén Chuong M¥, Thach That, Xuan Mai, Hoa Lac dang phat
trién va xuat hién nhiéu céc khu cong nghiép
3.2.1.2. Nang cao trinh d9, nang lyc can bo
Ngan hang can xay dung mot doi ngii can bd dap tng dwoc yéu cau cua cong
viéc. Chat luong cua do6i ngii can bo phai dap Gmg duogc trén cac phuong dién: vé trinh
d6 chuyén mén, kinh nghiém céng tac va vé ca tu cach nghé nghiép. Bén canh do,
Ngan hang ciing can phai tiép tuc dau tu mot cach hiéu qua vao cong tac dao tao doi
ngii can bo.

3.2.1.3. Chinh séch tiép thi va chiam soc khach hang
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3.2.1.4. Phéat huy kénh phan phéi c6 hiéu qua

3.2.1.5. Phét trién va hoan thién ang dung cong nghé thong tin
3.2.1.6.  Quy trinh quan tri rai ro

3.2.2. Pé xuat, kién nghj déi véi Agribank

3.2.2.1. Ngudn vén

3.2.2.2. Tindung

3.2.2.3. Dichwvu
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Két luan chwong 3

Trén co s6 ly luan vé phat trién dich vu ngan hang béan 1é cia NHTM ¢ chuong
1, thuc trang phét trién dich vu ngan hang ban ¢ tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi | ¢
chuong 2, can ct dinh huéng va muc tiéu thac day dich vu ngan hang béan I¢ tai
Agribank - Chi nhanh Ha Nbi | trong twong lai, chwong 3 dé xuat mot sé giai phéap
nham phét trién dich vu ngan hang bén I¢é tai Agribank - Chi nhanh Ha Nai | trong thoi
gian tai.
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I1l. KET LUAN

Dung trudc stc ép canh tranh ngay cang quyét liét trong cac linh vuc cia nén
kinh té noéi chung va linh vuc tai chinh — ngin hang néi riéng, doi hoi tat ca cac
doanh nghiép thuoc moi thanh phan kinh té cia Viét Nam trong d6 c¢6 nganh ngan
hang phai luén nd luc doi mai, phat trién v& moi mit, nang cao ning luc canh tranh
dé c6 thé ton tai va phat trién.

Cung véi hé thong ngan hang trong nudc, trong sudt thoi gian qua Agribank
cling da tich cuc chu dong danh gia thuc trang ndi tai ciia minh dong 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 nuéc va qudc té; Ma mot trong nhitng trong tim wu
tién phat trién caa Agribank - Chi nhanh Ha Noi | trong twong lai d6 chinh 1a day
manh phat trién dich vu ngan hang ban lé.

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

Th nhat: 1am sang to co s ly luan vé phéat trién dich vu ngan hang ban 1¢é cua
NHTM Ié bao gom: phan tich, luan giai cac vin d& vé dich vu ngan hang béan 1¢ mot
cach da chiéu va phat trién dich vy ngan hang ban Ié cia NHTM.

Th 2: phan tich mot cach c6 hé thong vé thuc trang phat trién dich vu ngan
hang ban Ié tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi | giai doan 2019-2021 nham lam sang to
duoc thuc trang phét trién dich vu ngan hang ban I¢ tai Agribank - Chi nhanh Ha Noi |
giai doan 2019-2021

Thir 3: dé xuét céac giai phap cho ngan hang nham phat trién dich vu 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 Ié tai Agribank - Chi
nhanh Ha Noi I.



