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LOI MO PAU
1. Tinh thiét thwe cia dé tai:

Trong tién trinh hoi nhap v6i nén kinh té ciia cac nudc trén thé gidi dang
mang lai cho hé théng cc ngan hang thuong mai Viét Nam nhiéu co hoi dé phat
trién ciing nhung ciing ¢ rat nhidu nhiing thach thic. Dé ¢ thé vuot qua cac
thach thirc, kho khian dé phat trién bén viing, cac ngan hang thwong mai Viét
Nam can nhanh chéng khic phuc cic diém yéu ciia minh ciing nhu ning cao
hiéu qud kinh doanh cua hoat dong kinh doanh ngéan hang.

Cac san pham dich vu phi tin dung cta cac ngan hang phuc vu cho
nhu ciu hang ngdy cua cic ca nhan ciing nhu cac doanh nghiép di va dang
chuing minh sy hitu ich va tién lgi trong qué trinh phéat trién manh m& nén
kinh té thi truong theo dinh hudng xa hoi chu nghia cua Viét Nam. Céac san
pham dich vu nay ciing 12 ngudn thu an toan va 6n dinh cho cac ngan hang
thuong mai, mac du vay, ty trong thu nhap tir cac san phém dich vu ngan
hang ctia cac ngan hang Viét Nam con kha thap so v&i hé thdng cac ngan
hang thuong mai ctua cac nudc khac. Véi sy canh tranh ngay cang manh mé
tlr cac ngan hang nudc ngoai, sy yéu cau ngdy cang cao ctia khach hang, cac
ngan hang thuong mai Viét Nam can phai lién tyc danh gia lai minh va c6
ging lap cac giai phap nham nang ty 1& thu phi dich vu trén tong thu nhap
nham mang lai sy phat trién bén viing cho chinh cac ngan hang Viét Nam.
Xuét phét tlr yéu ciu trén t6i chon dé tai: “Gidi Phdp Gia Ting Ty Trong
Thu Phi Dich Vu O Cdc Ngan Hang Thwong Mai Viét Nam”.

Su gia tang duogc ty 1€ thu phi dich vu ctia cdc ngan hang thuong mai Viét
Nam s& gitp cac ngan hang Viét Nam thu ngin khoang cach trong trinh d6 kinh
doanh giira minh va cac ngan hang nudc ngoai dang gia nhap ngiy cang nhiéu
vao thi truong kinh doanh ngan hang tai Viét Nam. Do vy, dé tai nay hién nay
1a hét strc can thiét va co tinh thuc tién cao.

2. Muc dich nghién ctru:

Muc dich nghién ctru cta dé tai 13 tap trung vao cac ndi dung;

Nghién ctru mot cach c¢6 khoa hoc nhitng 1y luan co ban vé cung cau,
canh tranh, ngan hang thuong mai, nghi¢p vu ctia ngan hang thuong mai trong
co ché thi trudng, tim quan trong va su can thiét dé nang cao ty 18 thu phi dich
vu ¢ cac ngan hang thuong mai.

Xem x¢ét 10 trinh hdi nhap kinh té thé gidi cling nhu thuc trang cua cac
ngan hang thuong mai Viét Nam nhim xac dinh duogc nhitng thuan loi, kho
khan, han ché trong hoat dong cung cép dich vu phi tin dung cua cac ngéan hang.



Tim ra cac bién phap nham gia ting ty trong thu phi dich vu & cac ngan
hang thuong mai va dé xut nhimng kién nghi, d& xuét co tinh thyc tién cao.
3. Phuwong phap nghién ciru:

Qua trinh thuc hién nghién ctu c6 st dung phuong phap duy vat bién
chimg, phuong phap thong ké két hop voi phuong phép so sanh dé phan tich va
1am 6 nhitng van dé co ban cta luan van.

4. Poi twgng va pham vi nghién ciru:

Déi twong va pham vi nghién ctru cia ludn vin 14 hién trang, chat luong,
muc do hiéu qua cua hoat dong kinh doanh dich vu phi tin dung cua cac ngan
hang thuong mai Viét Nam so véi yéu cau ctia khach hang ciing nhu so véi kha
nang, hiéu qua cung cap dich vu cta cac ngan hang nudc ngoai. Tir do, cac kién
nghi, d& xuit dugc dua ra nham dé gia ting ty 1é thu phi dich vu trong tong thu
cua ngan hang.

5. Y nghia khoa hoc va thue tién:

Luan van da néu dugc thyc trang cia hoat dong cung cép dich vu phi tin
dung cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam, qua phan tich dua ra dugc nhitng
nhan xét vé nhitng ton tai va kho khin ciia cac ngan hang Viét Nam. Bén canh
d6 luan van da néu 1én duge vai tro va tam quan trong cua viéc gia tang ty 1€ thu
phi dich vu trong tong thu nhap cua cic ngan hang thuong mai trong xu thé hoi
nhap voi nhiing giai phap va kién nghi cu thé phi hop véi tinh hinh thyc té.

Véi nguyén vong luan vin s& gop mot phan vao viée ciing ¢d phat trién,
nang cao hi¢u quéa hoat dong cta cac ngan hang thuwong mai Viét Nam, mong
ring cac giai phap trinh bay trong luan van s& duoc 4p dung rong rdi nham
gitip cho hé théng cac ngan hang thuong mai Viét Nam c6 thé cé sy phat trién
bén virng dua trén céc san phém dich vu ngan hang hitu ich, hién dai, an toan
va hiéu qua.

Do thoi gian nghién ctru va kién thirc con han ché, luan van khong tranh
khoi nhiing thiéu sot, rat mong duoc sy dong gop v kién ciia Quy Thay Co va
nhitng ngudi quan tdm dén linh vuc ngan hang nham giup hoan thién cic giai
phap trong cong tic nghién ciru va trién khai giai phap sau nay.

Xin chan thanh cam on Quy Thay Cé Khoa Pao Tao Sau Pai Hoc,
Khoa Ngéan hang Truong Pai Hoc Kinh Té Thanh Phé Hé Chi Minh. Dic
biét 1a GS.TS. Nguyén Thanh Tuyén, nguoi da danh nhiéu cong sirc hudng dan
va gitp d toi trong qua trinh nghién cGu dé hoan thanh ludn vin nay.



CHUONG 1
HOAT PONG NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
TRONG XU THE HQI NHAP
1.1. Tong quan vé ngin hang thwong mai Viét Nam trong xu thé hdi nhap

1.1.1. Tinh tit yéu ciia qua trinh hdi nhap

Qua trinh hoi nhap kinh té quéc té ctia Viét Nam trong giai doan vira qua da
c¢6 nhitng budc tién rat quan trong. Viét Nam dang phai rat nd luc d6i moi dé phat
trién trong bdi canh toan cau héa vé kinh té dang dién ra hét stc soi dong. Véi su
phat trién manh mé& ciia cong nghé thong tin, qua trinh toan cau hoa di va dang tao
nén su lién két thi truong hang héa, dich vu giita cic qudc gia trén thé gidi. Cac
cong ty xuyén qudc gia da that sy tré thanh cac luc lugng ¢ sirc manh vé tai chinh
gitip cho qué trinh san xuat, phan phdi dugc qudc té hoa thong qua mbi quan hé chat
ché gilra dau tu, san xut, thuong mai va tai chinh. Dudi tac dong ctia toan cau hoa,
cac chinh sach kinh té ctia cac qudc gia ciing dan thay doi theo xu hudng tu do hoa,
giam su can thiép ciia Nha nudc ciing nhu thiic ddy qua trinh tu nhan héa. Toan cu
hoa lam nay sinh nhitng nhan t6 tich cuc, d6i mdi va ning dong nhung ciing c6 thé
lam phat sinh cac yéu td tiéu cuc, bit on va tro thanh thach thic ddi voi cac nén
kinh té ctia cac qudc gia. Vi vdy, phat huy tinh tich cuc ning dong va han ché nhiing
tiéu cuc ma qua trinh ndy mang lai 1a nhiém vu trong yéu ma cac nha diéu hanh
chinh sach ctia cac qudc gia dang trong qua trinh hoi nhép kinh té thé giéi ludn phai
quan tam.

Qué trinh toan ciu hoéa va hoi nhap qudc té trong linh vuc tai chinh, ngan
hang tao ra nhitng co hoi 16n dong thoi ciing dat ra nhitng thach thirc cho cac
NHTM Vi¢t Nam. Vi vay, cac NHTM Vi¢t Nam can phai xac dinh rd vi thé cua
minh trong qua trinh hoi nhép, xac dinh dugc cac ap luc canh tranh manh mé tir cac
t6 chirc tai chinh, ngan hang nudc ngoai dé c6 cac giai phap quyét liét phu hop
nham dwa hoat dong ctia ngan hang dung viing duoc trong co ché thi truong trong
diéu kién canh tranh ngay cang quyét liét khi nén kinh té Viét Nam hoi nhap hoan
toan v4i cac nén kinh té da dang trén thé gisi

Mtrc d6 hoi nhap kinh t manh mé cua nganh ngan hang Vi¢t Nam hoa
chung vao xu hudéng hdi nhap ciia cic nganh nghé khac di gop phan lam cho
nén kinh té Viét Nam lién tuc c6 mirc ting truong kha trong 5 nam vira qua khi
duy tri déc do tang truong GDP hang nim ¢ mirc 7,5%. Cu thé 1a nim 2007,
Viét Nam c6 mirc ting truong GDP 8,48% va dugc chuyén gia kinh té cac nudc
danh gia 1a mot trong cac qubc gia c6 muc ting truong tét va méi trudng dau tu



hap dan. Pau tu nudc ngoai tiép tuc d6 vao Viét Nam & muc ky luc 1a 20,3 ty
USD, gan gap doi nam 2006.
1.1.2. L trinh hdi nhip ciia hé thong ngin hang thwong mai Viét Nam
Dé c6 thé tro thanh mot thanh vién dang tin ciy trong cong dong ngan hang
toan cau, bén canh nhiing cam két va 16 trinh hoi nhap dugc quy dinh trong Hiép
dinh thuong mai Viét Nam - Hoa Ky, Ngan hang Nha nudc Viét Nam da xay dung
10 trinh héi nhép cu thé cho hé théng ngan hang Viét Nam nhu sau:

- Giai doan 2006-2010

Viét Nam tiép tuc thuc thi cac cam két trong hi¢p dinh thuong mai Viét Nam -
Hoa Ky, bit dau thuc hién Hi¢p dinh chung vé thuong mai dich vu cia WTO
(GATS) theo huéng thyuc hién cac hiép dinh song phuong da ky két voi cac nudce
thanh vién WTO, dong thoi bat dau thyc hién cac yéu cau da cam két trong Hiép
dinh khung vé thuong mai dich vu cia ASEAN (AFAS): tiép tuc mo ctra dich vu
ngan hang va hinh thtrc phap 1y trong hoat dong ngan hang d6i véi cac trung gian
tai chinh Hoa Ky, dam bao dén nam 2010, cac ngan hang Hoa Ky duoc ddi xtr gin
nhu binh dang véi cac trung gian tai chinh trong nude. Ddi v6i cac thanh vien WTO
(khong ké Hoa Ky) va cac nudc ASEAN, 10 trinh mé cua dich vu tai chinh ngan
hang bat dau thuc hién v&i nodi dung tuong tu giai doan 2001-2005. Cac NHTM sé
ngay cang canh tranh quyét liét hon , ca vé loai hinh va chat luong dich vu khi
nhitng han ché dbi voi cac hoat dong cua trung gian tai chinh nudc ngoai ngay cang
duoc go bo.

- Giai doan 2011-2020
Thyc hién nhitng cam két con lai cua Hi¢p dinh thuong mai Viét Nam - Hoa
Ky (2011-2013). Thyc hién thanh cong nhitng yéu cau con lai cia GATS va AFAS
vé mé cira dich vu tai chinh ngan hang.

1.1.3. Co hdi va thach thirc ciia hé thong ngin hang thwong mai Viét

Nam trong qua trinh hoi nhap
Trong thap ky qua, cic NHTM Viét Nam dd c6 nhitng chuyén bién tich cuc
trong tién trinh hoi nhap vao nén kinh té thi trudng toan cau. Dich vu ngin hang
ngay cang da dang, c6 chit luong ngay cang tot véi muc tiéu phin ddu dén cac
chuan myc dich vu ngan hang hién dai cua thé gidi. Tuy nhién, qué trinh hoi nhap

trong linh vyc tai chinh ngan hang cling c6 nhitng co hoi va théach thuec:



1.1.3.1.  Co hdi

Céc co hoi trao d6i, hop tac qudc té trong linh vuc ngan hang gitp hé thong

NHTM Viét Nam cé thé tiép can ciing nhu c6 thé ap dung céac giai phap hiéu
qué va kip thoi hon d6i v6i cac van dé tai chinh tién té, cac dién bién kinh té,
cac chién lugc vi mo, vi md va qua d6é nang cao dugc uy tin va vi thé cta hé
thdng ngan hang Viét Nam trén thi trudng tai chinh qudc té.

- Qua trinh hdi nhap qudc té trong linh vyc tai chinh, ngan hang véi mic do
canh tranh cao hon da gop phan ning cao hiéu qua trong hoat dong ciia cac
ngan hang thuong mai ciing nhu ting cudong kha ning thanh toan toan cau,
thiic ddy thi truong tai chinh trong nudc phat trién 6n dinh, ning dong ... gop
phan phat trién kinh té.

- Hoi nhap qudc té gitp hoan thién hé thong van ban phap luat ctia nganh ngan
hang, gop phan 1am cho méi truong dau tu timg budc duge cai thién, thu hit
ngudn von dau tu nudc ngoai vao Viét Nam.

- Céc NHTM Viét Nam c6 diéu kién ting cuong hiéu qua str dung cac ngudn
vbn théng qua viée tiép can cac ngudn von tir cac thi trudng cac nude.

- Qua trinh hoi nhap vao hé théng ngan hang toan cau ciing di va dang gitp
cac ngan hang trong nudc tiép can va ap dung cac kinh nghiém va céng nghé
tién tién. Viéc ap dung quy trinh, phuong phép phan tich va tham dinh khach
hang, cling nhu phuong thirc quén tri, kinh doanh ngan hang hién dai ciing sé
lam cho hinh anh ctia cac NHTM Viét Nam ngay cang tot dep hon theo cai
nhin cua khach hang.

1.1.3.2. Thach thirc

- Hé thong ngan hang Viét Nam s& bi canh tranh gay git boi cac chi nhanh
ngan hang nudc ngoai do ho coé trinh d¢ quan 1y va cong ngh¢ cao hon trong khi do
cac NHTM Viét Nam con nhiéu cac mit han ché.

- Cac ngan hang nudc ngoai véi kha ning tai chinh manh, trong thoi gian dau
hoat d6ng hoan toan c6 thé chip nhan mét han mic 16 nhét dinh dé chiém thi phan.
Viéc nay s€ la cac bai toan khd cho cac NHTM Viét Nam.

- M¢ ctra va hgi nhap hoat dong ngan hang la chép nhén tham gia vao luat
choi chung binh déng ap dung cho tit ca cac nude. Viét Nam tham gia vao WTO thi
dén nam 2010 s& khong ¢ sy phan biét gitta cac TCTD trong nude va cac TCTD
nudc ngodi trong linh vuc hoat dong ngan hang. Tinh trang chuyén dich thi phan
huy dong von va cho vay tir cac NHTM trong nudc sang cac Ngan hang nudc ngoai
1a khong thé tranh khoi khi ma cdac NH nuédc ngoai danh cac uu dai tot hon cho cac
khéch hang hién tai ciia cic NHTM Viét Nam.



- Mot thach thie 16n nita 13 xudt phat diém va trinh do phét trién cta nén
kinh té néi chung va nganh ngin hang Viét Nam néi riéng con thap. Cac NHTM
con ning vé cac nghiép vu truyén thng, cac nghiép vu méi cham duoc ap dung nén
hi¢u qud kinh doanh thép, dac bi¢t la trong céc loai hinh dich vu ngan hang.

- Hién nay nhiéu NHTMCP ngay cang tré nén viing manh, uy tin ting budc
dugc nang 1én nhu NHTMCP A Chau, NHTMCP DPéng A, Ngan hang TMCP Sai
Gon Thuong Tin... Song hau hét cac ngan hang chua c6 chién lugc vuon ra thi
truong qudc t& dé c6 thé hd tro cac doanh nghiép trong nudc trong qua trinh tim
kiém co hoi mo rong kinh doanh & nude ngoai.

1.2. Qua trinh gia nhip thi trwong cia cac ngin hang thwong mai nwéc
ngoai vao viét nam.

Su gia nhdp ciia cac ngan hang nudc ngoai ngdy cang nhidu véi danh sach cac
chi nhanh ngan hang nudc ngoai ngay cang dai thém. Cac ngan hang nudc ngoai khi
vao thi truong Viét Nam dang trang bi cho hé théng kinh doanh cua minh cac hé
thong cong nghé ngan hang hién dai, qua d6 gitp ho tao ra cac kénh phan phdi rong
khép, tién tién. Tir nam 1990, cac t6 chirc ngan hang nudc ngoai da tham gia vao thi
truong ngan hang Vi¢t Nam vai 2 hinh thue:

- Mo chi nhanh hoat dong tai Viét Nam
- Lién doanh v&i ngan hang Viét Nam dé thanh I4p ngan hang lién doanh

Ngoai ra, theo cam két ciia Viét Nam vé viéc mé cira hoat dong ngan hang
trong nudc thi hién nay cac to chlrc nuéc ngoai c¢6 thé md ngan hang 100% vén
nudc ngoai tai Viét Nam.

Trong thdi ddu khi bat dau tham gia thi truong Viét Nam, cac chi nhanh
Ngan hang nudc ngoai cling nhu cic ngan hang lién doanh tap trung chu yéu vao
viéc phuc vu khdi khach hang doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai ciing nhu cac
c4 nhan ngudi nuwéc ngoai. Hau hét cac chi nhanh Ngin hang nudc ngoai va cac
ngan hang lién doanh déu co ty 1€ ng qua han thép, phan anh sy chon lua chic chin
d6i twong khach hang muyc tiéu va kha ning quan 1y ciia khdi nay 1a kha tét. Trong
thoi gian mdt nam tro lai day, véi sy phat trién manh m& va 6n dinh cua nén kinh té
Viét Nam, khéi ngan hang c6 von dau tu nude ngoai dang md rong manh mé trong
viéc cung cip cac dich vu ngan hang cho cic doanh nghiép va ca nhan Viét Nam.

Mot diém dang ghi nhan trong hoat dong cuia cac ngan hang c6 von dau tu
nudc ngoai tai Viét Nam la ty 1€ thu nhap tir dich vu trén téng thu nhap thuong
chiém tir 30% tong thu nhap hoat dong trd 1én. Pay 1a hé qua ciia viéc ludn chi
trong trong cong tac dau tu cho viéc trién khai cac san pham dich vu ngan hang



méi ciing nhu nd lyc lién tuc trong cong tic phat trién khach hang cua khbi

ngan hang nay.

1.2.1. Muc tiéu cua cac ngan hang thwong mai nwéc ngoai khi tham gia
thi trwomg Viét Nam.

Ciing nhu cac ngén hang Viét Nam, cic ngan hang nudc ngoai 13 cac t6
chire trung gian tai chinh gitip cho sy luvu chuyén ngudn von tir d6i tuong nay
sang d6i twong khéc, tir noi nay dén noi khac ngoai ra cac to chirc trung gian
nay ciing cung cap cac dich vu nham giup cho cac khach hang cua minh giao
dich an toan, nhanh chéng va hi¢u qua hon. Véi cac chuc nang co ban nhu
vay, khi cac doanh nghiép nuéc ngoai bat dau tim kiém co hoi dau tu vao
Viét Nam thi cac ngan hang nuéc ngoai ciing trién khai cac hoat dong cua
minh tai Viét Nam. Muc tiéu dau tién cua céac ngan hang co von dau tu nude
ngoai tai Viét Nam la theo chan cac khach hang ctia minh tir cic nude khac
sang Viét Nam dé tiép tuc md rong ngudn thu cho hé thdng ngin hang cta
minh trén toan cau.

Su thanh thuc cling nhu kinh nghiém trong kinh doanh ngén hang, cac
ngan hang nudc ngoai ky vong c6 thé cung cap cac dich vu ngan hang voi
chit luong ndi tréi nham tan dung duoc nang lyc cung cép dich vu toan cau
ctia minh ting ngudn thu tir cac khach hang 1a doanh nghiép va ca nhéan cua
Viét Nam.

Su di chuyén dong vdn tir cac thi truong khac nhau trén thé gidi vao Viét
Nam 12 co hoi tét cho cac ngan hang nudc ngoai thé hién vai trd cia minh
trong viéc diéu tiét cac ngudn von, ty gia... nham thu loi nhuan ciing nhu
mang lai sy ludn chuyén cho ngudn vén giita cac qudc gia, giup kich thich
qua trinh phat trién cho cac khach hang toan cau cua minh.

Mtrc d§ hi€u qua ciing nhu quy md hoat dong cua cac ngan hang nudc ngoai
tai Viét Nam ciling giap cho chinh phu cic nudc (ma tai d6 cac ngan hang
nay dugc thanh 1ap) co thé danh gia mirc d6 minh bach, tc do ddi méi, mirc
d6 hiéu qua... ciia nén kinh té Viét Nam néi chung va cta cong dong doanh
nghi€p Viét Nam néi riéng, tir d6 cac co quan hoach dinh chinh sach cua ho
c6 thé dua ra cac chinh sach giao thuong thich hop voi Viét Nam.

1.2.2. Cac tac dong ciia NHTM nuwée ngoai ddi v6i tién trinh mé cira thi
truwong ngan hang Viét Nam
Hoi nhap ngan hang dang 1a mot xu thé cta thoi dai do sy phat trién cia qua

trinh toan cau hoa nén kinh té thé gidi ndi chung va phat trién hoat dong ngan hang



noi riéng. Thuc té cho thiy, vé linh vuc ngan hang, mdi qudc gia c6 nhitng bude di
va 19 trinh hdi nhap rat khac nhau. Tuy nhién ddi voi cac nude co thi truong tai
chinh- ngan hang dang phat trién va kém phat trién c6 thé khang dinh rang, mé ctra
cho dbi tic nudc ngoai tham gia vao khu vuc ngan hang s& lam giam bét di sy cach
biét vé thi truong tai chinh giita cac nudc phat trién va cac nudc dang phat trién.

Trude hét, sy hién dién ngay cang nhiéu hon cac Ngan hang nudc ngoai tai
Viét Nam s& nang cao tinh canh tranh cia hé théng ngan hang tai Viét Nam. Mirc
dd canh tranh cao hon 1a kha tich cyc khi gitp:

- Tang hiéu qua cac dich vu tai chinh; thuc day qué trinh d6i méi; va gop phan
vao su 6n dinh tai chinh.

- Mo rong con dudng tiép can ngudn tai trg cua nhitng khach hang , tir 46 thiic
day tang truong tin dung va tang truong kinh té.

- Nang cao hiéu qua co ché truyén tai chinh sach tién t& nhd c6 mbi lién két
chit ché gitta cac loai 13i suat (14i suét tién guri, 13i suat tién vay va lai suat
chu dao cia NHTW).

- Su 16n manh cta cac ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam c6 thé ting cudng
6n dinh tai chinh nho vao sy da dang hoa ruai ro cao hon va hoan thién quy
trinh quan tri rii ro. N6 ciing c6 thé nang cao co s von hodc tinh thanh
khoan khi can thiét.

Chinh cac anh hudng trén thuc su 1a c6 ich cho h¢ théng cac NHTM Viét
Nam trong qua trinh hoi nhap qudc té khi c6 co hdi co sat lién tuc voi cac phuong
thirc, cach thirc kinh doanh ngan hang khac nhau trén thé giéi. Diéu trén thyc té 1a
s& gitp cho cic ngdn hang trong nudc ngay cang truong thanh virng manh dé co thé
ting budc thich tmg véi hoat dong kinh doanh ngan hang toan cau dong thoi di kha
ning cung cdp san pham dich vu cho cac ddi tugng khach hang trén thé gidi khi ho
ngay cang doi hoi cac san pham ngan hang c6 chat luong cao hon, phirc tap hon.

1.2.2.1. Mat tich cuc

- Tang kha nang tiép can nguodn lyc tai chinh qudc té ctia nén kinh té. Sy tham
gia clia cic ngan hang nudc ngoai ¢ thé dap img ngudn von tin dung cho nén kinh
té va ¢ thé gop phan 1am cho hé thdng ngan hang lanh manh hon ciing nhu gop
phan giam cac ct sdc tir bén ngoai (nhu khing hoang). Thi truong tai chinh trong
nude s& ¢6 sy on dinh hon 1a vi cac chi nhanh va ngan hang con ctia nudc ngoai ¢o
thé goi thém sy giup von khi can tir ngan hang me ctia ho néu ¢ bit 6n. Ngoai ra,
tham gia thi truong ngan hang qudc té rong 16n hon s& tao diéu kién cho mot quoc
gia ting cuong kha ning tiép can vao thi truong tai chinh qubc té hon 1a mot nén
kinh té v&i cac ngan hang trong nudc thuan tay.



- Nang cao trinh d6 quan 1y ciia cac ngan hang trong nudc. Chic chén sé& co sy
chuyén giao cong nghé néu nhiing ngan hang c6 trinh dé cao va mutrc d6 tin nhiém
virng chic tham gia vao thi trudng trong nude. Gitp cho cac NHTM Viét Nam ludn
phai danh gia hoat dong ciia minh dé xac dinh céc linh vuc kinh doanh hiéu qua va
an toan va cu thé nhat 1a ludn phai tim cach nang cao ty 1€ thu nhap phi tin dung.

- Cai thién mic do 6n dinh cia hé théng tai chinh trong nudc. Cac Ngan
hang nudc ngoai hau hét thuc hién co ché cong bd thong tin, thuc hién ché do ké
toan chuén tic theo tiéu chuin quéc té hon, sir dung céc bd quy dinh chung vé
quan 1y ngan hang nhu Basel.... Do d6, trong mot chimg muc nhét dinh, cac ngan
hang trong nuéc ciing timg budc ap dung cac thong 1& qudc té nhu cac chi nhanh
ngan hang nudc ngoai, thong tin tong thé vé tinh trang hé théng ngan hang s&
duoc cai thién.

1.2.2.2.  Mait han ché

- Trén thuc t&, mot s6 nuéc Chau A han ché su tham gia cua ngin hang nudc
ngoai vao khu vuc ngan hang trong nude vi ho cho rang, cic ddi tac nude ngoai da
timg hanh dong theo kiéu “cat va chay” trong thoi gian sau cudc khing hoang tai
chinh tién t& ndm 1997-1998 vira qua khi mét sé nén kinh té nay gip kho khin do
anh huong khung hoang. Hién tuong chdm dut hodc thu hep hoat dong ciia cac ngan
hang nudc ngoai trong cac hoan canh nay rat dé gay sdc cho nén kinh té, khi khong
chi tac dong dén hé théng ngan hang ma con tac dong dén cac chinh sach va hoat
dong dau tu, san xuat kinh doanh cua cac doanh nghiép cé von dau tu nude ngoai.

- Sy tham gia cia Ngan hang nudc ngoai vao mot nén kinh té s& tang tinh
phirc tap cua quan 1y, giam sat hoat dong ngan hang, dic biét 1a dbi véi cac hoat
dong phong chéng rira tién ciing nhu tinh béo kinh té c6 thé giy ra cic hau qua
nghiém trong cho nén kinh té trong nuéc.

1.3. Hoat ddng cung cip dich vu ngin hang ciia cic ngin hang thwong mai
hién dai

1.3.1. Khai niém vé ngin hang hién dai

Hoat dong ngan hang da mot lich str 1au doi va chinh vi vay cdc ngan hang
trén thé gidi di co nhiing thay d6i lién tuc v6i xu huéng ngay cang hoan thién hon
chat lwong dich vu cung cip cho khach hang ciing nhu 4p dung nhiing thanh tuyu
mai cua khoa hoc, k¥ thuat dé dat duogc nang suét, chat lugng va hi€u qua hoat dong
& mirc cao nhét.

Trong bdi canh hoat dong kinh té toan cau dang dugc xay dung trén mot “thé
gidi phang”, mau ngan hang hién dai phai 12 ngan hang thuc sy tién tién, dat trinh
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d6 cao trén tit ca cac mit hoat dong va phat trién, tir cac san phém dich vu dén tai
chinh, cong nghé, quan tri, nhan lyc, van héa doanh nghi€p ... Ngan hang hién dai
cling 12 mot ngan hang c6 kha ning thich tng cao véi sy thay d6i ciia moi truong
kinh té x3 hoi ciing nhu du tinh tao va tiém lyc dé duy tri sy dau tu, d6i méi can
thiét nhdm ludn dat hiéu qua kinh doanh tét nhat v6i mirc rai ro thap.

Hoat dong kinh doanh ngan hang lién quan nhiéu dén céac rii ro cao nhu rii
ro tin dung, rui ro thanh khoan...Quan niém truyén théng cho rang “kinh doanh
ngan hang 1a kinh doanh rui ro”, tuy nhién, ¢ thoi diém hién tai cdc ngan hang hién
dai da va dang “kinh doanh véi rai ro giam thiéu” bang cach gia ting cac dich vu
phi tin dung nham gia tang t6i da ngudn thu phi tir tit ca cac ddi tuong khach hang.
H¢ qua cua xu hudng kinh doanh khon ngoan nay 1a ty trong thu tir phi ctiia cac
ngan hang 16n trén thé gii ngay cang ting 1én trong tong thu nhap hang nam.

1.3.2. Cac dich vu mang lai ngudn thu cho ngin hang

Trong pham vi cua bai luan van nay, cac khai ni¢ém “dich vu”, “san phém
dich vu” dugc dua ra dé chi cac san phém dich vu phi tin dung cta cac ngan hang
thuong mai.

1.3.2.1. Dich vu thanh toan trong nwéc

Ngan hang, v6i mang ludi hoat dong rong khép cung véi su hoat dong duoc
quan ly, giam sat cia ngan hang trung wong, di chimg minh loi thé va uy tin ciia
minh trong viéc lam trung gian thanh toan cho cac khach hang ciia minh. Hoat dong
thanh toan trong nudc qua ngan hang cia ca nhan, doanh nghiép vi thé ma don gian
va ré hon rat nhiéu do ngan hang c6 kha ning chia sé chi phi vé mang ludi, thiét bi,
tién lwong cta minh cho mot sd luong khong 16 cac giao dich chuyén tién trong
nudc duge thuc hién thong qua hé théng ngan hang. Mac du dich vu nay thong
thuong c6 muc phi trén mot giao dich khong cao nhung do sé luong giao dich 16,
sd tién phi thu duoc khong phai 1 nho. Ngoai ra, nhd c6 dich vu thanh toan trong
nudc ma cac ngan hang thuong mai con khai thac duoc sb du tién gui cac khach
hang v&i chi phi kha thap.

1.3.2.2. Dich vu thanh toan qudc té

Khach hang khi tham gia qua trinh mua ban vé6i cac d6i tac nude ngoai thong
thuong sé& sir dung cac dich vu thanh toan qudc té ciia ngan hang nhu cac bao lanh
ctia ngan hang dé co thé mua hang tra chdm tir ban hang nudc ngoai, ngan hang
cling tham gia rt nhiéu vao cic hoat dong thanh toan cta cac cac doanh nghiép
nham mang lai céc tién ich an toan thuédn ti€n cho khach hang ctia minh nhu céac
hinh thie thanh todn DP, DA, LC..., thong qua viéc tham gia nay, cdc ngan hang



11

cing thu duoc céc loai phi tir khach hang va nang cao uy tin ctia minh d6i voi cac
dbi tac nudc ngoai.
1.3.2.3. Dich vu thé
- Thé thanh toadn:

Thé thanh toan 14 san phdm dich vu cia ngan hang nhim hd trg cac khach
hang quan 1y tai khodn cia minh mot cach tién loi nhat, da sb cac loai thé thanh
toan hién nay déu co thé sir dung thong qua hé thong ATM (Automatic Teller
Machine), POS (point of Sales) ciia cac ngan hang. Cac loai thé thanh toan cua ngin
hang thuong co6 cac chirc nang sau:

+ Nap tién: Chu thé c6 thé nap tién vao tai khoan tai ngan hang, tai may ATM
hodc chuyén tir ngn hang khac sang ...

+ Ruit tién: Chu thé co thé rut tién tai ngan hang, tai cic may ATM, tai cac diém
(g tién clia ngan hang.

+ Chuyén khodn: Chu thé c6 thé chuyén khoan qua cac tai khoan tai bat ctr ngan
hang nao; chuyén khoan thanh toan cac giao dich kinh doanh; thanh toan hoa don
tién dién, nuée, dién thoai ...

+ Nhan chuyén khoan tir cac ngan hang trong nudc va nudc ngoai, nhan luong,
thuong ...

Hién nay, hau hét céac loai thé trén thi truong da duogc tang cuong thém mot
sd chirc ning sau:

+ Thanh toan hang hoéa - dich vu tai cac cua hang, trung tam thuong mai siéu thi,
nha séch, nha hang - khach san.

+ Thanh toan ty dong céc dich vu di¢n, nudce, dién thoai, internet, phi bao hiém ...
+ Mua cac loai thé tra trudc, thanh toan phi dich vu truc tiép trén may ATM.

- Thé tin dung (Credit card): Chu thé dugc ngan hang cép mot han mirc (sé tién

duoc sir dung tbi da). Hang thang (hodc dinh ky) ngan hang s& giri bang liét ké
nhitng khoan tién da sir dung va yéu cau chu thé thanh toan lai cho ngan hang.
- Thé thanh todn (thé ghi no - Debit card): Chu thé nap tién vao tai khoan va sir

dung trong pham vi s6 tién minh co.

Thé ATM: La thé chi dung dé rit tién trén may ATM.

Thé da nding: La loai thé duoc tich hop va md rong tit ca cac tinh chit cua céac
loai thé trén. Diém noi bat ctia Thé da nang la khach hang co thé nap tién vao thé
tryc tiép tai cac may ATM.

Thé lién két: La sy phdi hop phat hanh thé giita ngan hang va mot s dbi tac phi
ngan hang, day khong chi 1a mot chiéc thé ngan hang, loai thé nay con mang chirc
nang thé thanh vién, thé khach hang hodc thé VIP ctia don vi lién két.
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Phdéin biét vé mat ky thudt thé bao gom

Thé tir: Phia sau thé c6 bang tir, trén d6 luu thong s6 thong tin co ban cia thé va
chti thé (trir nhitng thong tin bao mat). DAy 1a loai thé thong dung va van duoc uu
chudng trén thé gidi vi gia thanh ré.
Thé Chip: Mat trudc thé duoc gén mot con chip dién tir c6 kha nang luu trir
nhiéu thong tin hon va kho lam gia hon.
Thé tong hop: La loai thé vira c6 bang tir vira c6 chip dién tir, c6 thé st dung
duoc trén ca hai loai thiét bi, ngoai ra con cé thé luu trit thém mét sd thong
tin ca nhan khéc.
1.3.2.4. Dich vu héi doai
a. Giao dich hoi dodi giao ngay
Giao dich héi doai giao ngay (Spot) 13 giao dich mua, ban mét sé lwong ngoai
t¢ gitta ngan hang va khach hang theo ty gia xac dinh tai thoi diém giao dich va thuc
hién thanh toan trong hai ngay 1am viéc tiép theo ké tir ngay thuc hién giao dich.

QOuy trinh giao dich:

Thyc hién giao dich mua ngoai t¢ giao ngay: Vao ngay gia tri cia xac nhan
giao dich mua ban ngoai té, khach hang chuyén sé tién thanh toan dé mua ngoai té
vao tai khoan tién giri thanh toan ctia khach hang tai ngan hang. Sau d6, ngan hang
s€ thuc hién ghi co sb ngoai t¢ mua vao tai khoan tién gt thanh todn (hodc tai
khoan ng vay cua khach hang) dong thoi ghi no s tién thanh toan twong tng tir tai
khoan tién giri thanh toan ctia ddng tién thanh toan ciia khach hang. S6 tién ngoai té
mua s& duoc ngén hang thyc hién giao dich theo yéu ciu ciia khach hang (thanh
toan L/C, chuyén tién ...)

b. Giao dich héi dodi ky han
Giao dich hdi dodi ky han (Forward) 1a giao dich trong d6 ngan hang va
khach hang cam két s& mua, ban v&i nhau mot sd luong ngoai té theo mot ty gid xac
dinh ¢ thoi diém hién tai, va thanh toan s& dugc thuc hién vao mot thoi diém xac
dinh trong twong lai (sau tir 03 ngay dén 365 ngay).
Quy trinh giao dich:

Thuc hién giao dich mua ngoai té ky han: Vao ngay gid tri cia xac nhan giao
dich hdi doai ky han, khéach hang chuyén s6 tién thanh toan dé mua ngoai t€ vao tai
khoan tién giri thanh toan cua khach hang tai ngan hang. Sau d6, ngan hang s& thuc
hién ghi c6 s6 ngoai t& mua vao tai khoan tién giri thanh toan (hodc tai khoan ng vay
ctia khach hang) dong thoi ghi ng s tién thanh toan twong tmg tir tai khoan tién giri
thanh toan cua déng tién thanh toan cta khach hang. S tién ngoai t€ mua s¢€ dugc
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ngan hang thyc hién giao dich theo yéu cau cta khach hang (thanh toan L/C,
chuyén tién ...)

Thyc hién giao dich ban ngoai t€ ky han: Vao ngay gia tri cua xac nhan héi
doai ky han, khach hang chuyén s6 ngoai té ban vao tai khoan tién gui thanh toan
ctia khach hang tai ngan hang. Sau d6, ngan hang s& thuc hién ghi no s tién ngoai
t¢ ban tir tai khoan tién giri thanh toan ngoai t¢, dong thoi ghi ¢6 sd tién thanh toan
tuong mg vao tai khoan tién guri thanh toan ctia khach hang.

Xac nhan ty dong két thuc khi hai bén d3 hoan tat nghia vu thanh todn tién.
Néu ¢ nhu cau hity hgp dong, khach hang phai thong bao cho ngan hang bang vin
ban va thuc hién cac didu khoan da thoa thuan trong hop déng.

c. Giao dich héi dodi quyén chon

Giao dich héi doai quyén chon (Option) 1a giao dich trong d6 ngan hang ban
cho khach hang quyén (chtr khong phai 13 nghia vu bat budc) duoc mua (hoic
quyén dugc ban) mot loai tién nay thanh toan bﬁng mot loai tién khac voi sd tién
giao dich va ty gia xac dinh ngay tai thoi diém ky hop dong trong mot khoang thoi
gian hodc vao mot ngay an dinh trong tuong lai. C6 hai loai giao dich hdi doai
quyén chon:

Giao dich quyén chon mua (call option) 13 giao dich trong d6 ngudi mua
quyén c6 quyén (nhung khong phai nghia vu) mua mot loai ngoai té ndy bang mot
loai ngoai té khéc tai hay trudc mot thoi diém xac dinh trong twong lai theo ty gia
thoa thuan lac giao dich.

Giao dich quyén chon ban (put option) 1a giao dich trong d6 ngudi mua
quyén c6 quyén (nhung khong phai nghia vu) ban mot loai ngoai té nay 1y mot loai
ngoai t& khac tai hay trudc mot thoi diém xéac dinh trong twong lai theo ty gia thoa
thuan luc giao dich.

1.3.2.5. Dich vu uy thac
Dich vu tiy thac 1a TCTD lam theo sy tiy thac cia khach hang dé thu tién hoa hong.
- Qudn Iy di san: Loai uy thac ndy dugc hinh thanh va ap dung dbi véi tai san cia

ngudi da mat theo chiic thu ctia ho.

- Qudn Iy tai sin theo hop dong di ky két: La viéc TCTD quan 1y ho tai san theo
mot hop ddng iy quyén duoc ky két voi ngudi iy thac.

- Uy thdc giam hg: La loai iy thaic ma TCTD quan 1y toan bd tai san cho mot nguoi
khong dii kha ning vé mat phap 1y, nhu ngudi chua thanh nién hay ngudi bi bénh
tam than.
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- Dich vu dgi di¢gn: Tiép nhan va quan 1y tai san, nhu thu vén gdc va loi tirc ching
khoén; dai 1y vé quén tri; dai dién t6 tung.

- uy thdac qudn ly ngdn quy: trong dich nay ngan hang s€ dam nhiém viéc thu, chi
tién miat cho khach hang thong qua hé théng chi nhanh ciing nhu ¢6 thé cir nhan
vién dén tan doanh nghi¢p dé thuc hién nghi¢p vu nay. Muc phi thu tir dich vu nay
1a khong nhiéu tuy nhién day 1a mot trong cac dich vu duoc ngin hang cung cap
nham dam bao mirc d6 gan két ctia doanh nghiép véi ngan hang.

1.3.2.6. Dich vu bio hiém

Cac TCTD cung cap cac dich vu bao hiém va hudng phi moi gidi cho tit ca
khach hang qua cic cong ty con hodc cac nha méi gidi bao hiém. Cac dich vu bao
hiém ma TCTD c6 thé cung cap cho khach hang la: Bao hiém tin dung, bao hiém
nhan tho, bao hiém tai san ... cac dich vu ngay cang gin két v6i cac dich vu khac
ctia TCTD va phat trién.

1.3.2.7. Dich vu théng tin tw vin

Ngan hang chon loc va cung cap cho khach hang nhiing thong tin nhu: gia ca
hang hoéa, ty gia hdi doai, thi trudng ching khoan, tinh hinh tai chinh cta khach
hang chuan bj giao dich voi doanh nghiép... Ngoai ra, hoat dong tu van ctia ngan
hang cho khach hang con c6 cac dich vu: quan 1y hi¢u qua dong tién, xac dinh mot
co cAu von hiéu qua, tu van trong quéan 1y rui ro trong kinh doanh...

1.3.2.8. Dich vu Phonebanking, Mobilebanking va Homebanking
Dich vu ngan hang qua dién thoai (Phonebanking): két ndi voi ngan hang qua
dién thoai dé truy cap tu dong cac thong tin vé ty gid, 13i suat, sd du va giao dich tai
khoan ... 24/24 gid, 07 ngay/tuan, ké ca ngay 18 hoan toan mién phi.

Dich vu ngéan hang qua dién thoai di dong (Mobilebanking): dich vy ma ngan
hang cung cap thong tin vé tai khoan va cac thong tin khac bang hinh thirc tin nhin
dén cac thué bao dién thoai cia khach hang thong qua mang di¢n thoai di dong,
chuyén tién qua di¢n thoai di dong.

Dich vu ngan hang tai nha (Homebanking): qua man hinh may tinh tai van
phong lam viéc, khach hang c6 thé truy van cac thong tin ngan hang nhu ty gia, 13i
sut, biéu phi... dac biét 1a cac thong tin mdi nhat vé sé du tai khoan va thuc hién
cac dich vu chuyén tién, chuyén khoan lién ngan hang...

1.3.2.9. Dich vu giir h (con goi la dich vu cho thué két sit)
Dich vu gilr h¢ 1a nghiép vu ma cac ngan hang gitt ho tai san quy, céc tai liu
quan trong cho khach hang nhu vang, da quy, so tiét kiém, gidy to nha. ..
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1.3.2.10. Dich vu dia ¢
Dbi voi cac giao dich mua ban nha dat, ngan hang co thé cung cap céc dich vu
tu van thu tuc thanh todn an toan va cung cp dich vu thanh todn qua ngan hang,
bao gom ca tur van tinh trang phap 1y ciia nha dét, thuc hién thu tuc sang tén, chuyén
nhuong, cong ching giao dich dé huong phi dich vu

1.3.2.11. Dich vu luu ky ching khoan
Luu ky chimg khoan 1a viéc nhan ky giri, bao quan, chuyén giao chimng
khoan cho khach hang, gitip khach hang thuc hién cac quyén lién quan dén so hiru
chimg khoan. Thanh vién luu ky c6 thé 1a cong ty ching khoan hodc ngan hang
thuong mai hoat dong tai Viét Nam dugc ty Ban Chiing khoan Nha nudc cép Giéy
chung nhan dang ky hoat dong luu ky ching khoan va dugc Trung tdm luu ky
chimg khoan chép thuan tro thanh thanh vién luu ky.

1.3.2.12. Dich vu ngan hang giam sat
Ngan hang giam sat 1 ngan hang thuong mai c6 Gidy chimg nhan ding ky
hoat dong luu ky chimg khoéan c6 chirc ndng thuc hién céc dich vu luu ky va giam
sat viéc quan 1y quy dai chung, cong ty chimg khoan. Ngan hang giam sat cung cap
cac dich vu sau:

- Thuc hi¢n luu ky tai san, thyc hién hoat dong thu, chi, thanh toan va chuyén
giao tién, chimg khoan ctia quy dai chiing, cong ty dau tu chimg khoan; quan
1y tach biét tai san cua quy dai chung, cong ty dau tu ching khoan va céc tai
san khac cua ngan hang gidm sat.

- Giam sat & dam bao cong ty quan 1y quy dai chung, Giam Ddc hoic Tong
giam ddc cong ty dau tu ching khoan quan 1y tai san cta cong ty tuan thu
quy dinh tai Luat Chimg khoan va diéu 1& quy dau tu ching khoén, Diéu 1¢
cong ty dau tu chimg khoan.

- Giam sat va bao cdo uy ban ching khoan Nha nudc khi phat hién cong ty
quéan 1y quy, cong ty dau tu ching khoan va céc to chire, ca nhan lién quan vi
pham phap luat hoac diéu 1é cua quy dau tu ching khoan, diéu 18 cong ty dau
tu ching khoan.

- Dinh ky ciung cong ty quan 1y quy, cong ty dau tur chimg khoan ddi chiéu s6
ké toan, bao céo tai chinh va hoat dong giao dich cua quy dai chung, cong ty
dau tu chtng khoan.

1.3.2.13. Dich vu chi tra kiéu hoi
Pay 1a dich vu ma cac ngan hang 1a trung gian dé chuyén ngudn tién cia kiéu
bao vé nudc cho than nhan dé dau tu, mua nha &, tai san.... Cac ngan hang thuong
lién két véi cac td chirc chuyén vé dich vu chuyén tién ca nhan quéc té phuc vu nhu
cau chuyén tién vé nudc cua kiéu bao (nhuw Western Union, Moneygram...).
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Day 1a mot trong loai hinh dich vu phi kha hip dan khi méi truong kinh té xa
hoi cuia Viét Nam ngay cang on dinh lam an tdm kiéu bao & cac nudc, gitp cho
doanh sb chuyén tién kiéu héi qua hé thong ngan hang ting dan qua cac nim. Ngoai
cac khoan phi chuyén tién kiéu hoi thu dugce, cac ngan hang c6 co hoi thu lgi nhuan
tir hoat dong chuyén d6i ngoai té trong cac giao dich kiéu hi.
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CHUONG 2
THU'C TRANG HOAT PONG THU PHIi DICH VU CUA CAC NGAN HANG
THUONG MAI VIET NAM

2.1. Thye trang ciia hoat dong cung cip dich vu ciia cic ngan hang thwong
mai Viét Nam

2.1.1. Tinh hinh hoat dong dich vu ciia cic NHTM Viét Nam

Viét Nam trong nhitng ndm vua qua véi ty 1€ tang truéng GDP hang nam
trung binh 7,5% cung voi sy phat trién nhiéu mit cia nén kinh t& da tao nén mot
moi truong thuan 191 cho cac loai dich vy ngan hang phat trién. Su phat trién céc san
pham dich vu ngan hang duoc hd tro tir nhu ciu ngay cang ting cua khach hang vé
) lugng va chét lugng céc dich vu ngan hang, co s¢ vat chét cho céc dich vu ngan
hang ngay cang phat trién, co hdi tiép xuc, hoc hoi kinh nghiém cia cac nudc phat
trién vé dich vu ngan hang cling dugc mé rong ... Vi vay hé théng dich vu ngan
hang d c6 nhitng cai thién dang ké ca vé sb luong va mic d6 da dang, ca vé hinh
thirc va chat luong dich vu. Trong hé thong tai chinh, hé théng ngan hang thuong
mai Viét Nam da thuc su l1a kénh huy dong cac ngu6n luc tai chinh chi chét va tai
tro von chu yéu cho su phat trién cta co sé ha téng, su phat trién cta cac thanh phﬁn
kinh té, céc nganh nghé, thuc déy qua trinh chuyén dich co cau kinh té, thuc hién
cong nghiép hoa, hién dai hoa ... gop phin tao nén nhimng thanh twu kinh té - x hoi
ctia dat nude trong thoi gian qua.

Trong thoi gian qua, tat ca cac khdi ngan hang déu phat trién vé quy mo.
Ngay ca cac ngan hang thuong mai Nha Nudc dang trong qua trinh c¢6 phan hoa
cling nhu lién tuc mé rong thém mang ludi chi nhanh, phong giao dich. Udc tinh
dén cudi 2007, tong sd chi nhanh va phong giao dich ctia cic ngan hang thuong mai
cb phan va qudc doanh ting gip hai 1an so v6i ddu nam 2006, viéc gia ting manh
mé vé quy md von, mang ludi cta cac ngan hang 1am nham c6 thé khai thac thi
truong ngan hang ban 1¢ véi 86 tri€u nguoi Viét Nam voi thu nhap ngay cang cai
thién nhung mai c6 10% sd ngudi 6 tai khoan tai ngan hang. S6 lugng theé ATM
dat khoang 8.3 triéu thé, chiém gin 10% déan sb. Ngoai ra, cac ngan hang thuong
mai Viét Nam cting khong mubn bo 15 co hoi cung cép cac san phém dich vu ngan
hang cho hon 300.000 doanh nghiép trén cd nudc (chi trong ndm 2007, da co
54.000 doanh nghi¢p dugc thanh lap).

Nhu ciu dich vu ngan hang ¢ Viét Nam con rat 16n, vi vay khong chi cac
ngan hang thuong mai Viét Nam ma ca cidc ngan hang nudc ngoai cling nhan
théy diéu nay khi lién tuc mé rong hoat dong cua minh tai Viét Nam khién cho
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ap luc canh tranh trong thi truong cung cap dich vu ngan hang ngay cang manh
mé (ngoai cac ngan hang nudc ngoai cung cip cac san pham dich vu ngan hang
da dang tai Viét Nam nhu HSBC, ANZ, UOB, China Trust...dén cudi 2007,
Ngan hang Nha nudc da nhan duoc 19 hd so xin cip phép thanh 1ap chi nhanh
ngan hang nudc ngoai va 5 bd hd so xin thanh 1ap ngan hang 100% vbn nudc
ngoai tai Viét Nam). Theo danh gid cua céc chuyén gia cua Cong ty dich
nghién ctru toan cau Mckinsey vira dugc cong bd vao thang 3/2008 thi doanh s
cua linh vyc ngan hang ban 1¢ Viét Nam c6 thé ting trudng trén 25% hang nim
trong vong 5-10 nam t&i, dua Viét Nam tré thanh mot trong nhiing thi truong
ngan hang ban 1é c6 ting truong cao nhat Chau A.

Thi trudng dich vu ngan hang Viét Nam con hap dan ¢ viée cic san pham
méi thuong dugc cac khach hang chap nhan rat nhanh. Nam 2007 thi truong ngan
hang da chimg kién hang loat cac san pham thé (VISA Debit, Amex...) va dich vu
thanh toan md&i (mua vé mdy bay, thanh toan tién game online qua mang ngin
hang...) cua cac ngan hang. Trén thuc té, ngoai cac dich vu truyén thdng nhu:
chuyén tién, thu ddi ngoai té, thanh toan, thu ho, chi ho ..., hién nay cac NHTM
trong ca nudc dang phat trién manh cac hinh thtrc thanh toan dién tir, thé thanh toan
noi dia va quéc té, thé tin dung, chuyén tién kiéu hdi ... Mot sb ngan hang da trién
khai cac nghiép vu quyén lya chon ngoai t¢&, cac dich vu moi giéi mua ban va thanh
toan bat dong san, tu van dau tu, kinh doanh va dich vu bao hiém, cho thué ti két
sit, cho thué tai chinh, kinh doanh va tu van dau tu chung khoan, kinh doanh vang
... Mot s6 két qua trong thanh toan ctia cac ngan hang di dugc mot sb t6 chic ngan
hang hang dau thé giéi danh gia cao, nhu NHTMCP Nha Ha Noi duoc ngin hang
HSBC New York ting bang khen vé nghiép vu thanh toan ty dong véi ty 18 xu 1y
chuan tir 98% - 100%; NHTMCP Quan Doi duge HSBC trao ting gidy chimg nhan
Ngan hang xuit sic nhit trong “Dich vu thanh toan toan cau va quan 1y von”. Hodc
duogc giai cao trong nudc, nhu Thé thanh toan Access cia NHTMCP Ky Thuong da
duoc giai Sao vang dat Viét ...

Céc hinh thirc thanh toan phi tién mit cia nguoi Viét Nam mai dung lai chu
yéu la séc, uy nhi¢m chi, ity nhiém thu, thé thanh toan ... trong khi thanh toan di¢n
tir da tré thanh pho bién, quen thudc dbi véi hau hét moi nguoi dan & cac nude phat
trién tir kha 1au nhu E-Banking, Home Banking, Phone Banking, Mobile Banking ...

Tuy nhién ciing phai thira nhan rang: da c6 sy d6i méi trong hé thong thanh
toan qua ngan hang ¢ Viét Nam, sy d6i méi tuy c6 phan cham tré song véi toe do
kha nhanh. M6t trong nhiing thay d6i 16n nhat trong hoat dong ngan hang 13 sy thay
d6i vé cong nghé thanh toan. Cac phuong thirc thanh toan méi cé nhitng bude phat
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trién dang ké da gép phan nang cao ty 1¢ thanh toan khong ding tién mit qua ngan
hang 1én mot cach rd rét. Cubi 2007, doanh sb thanh toan khong dung tién mat & Ha
Nbi va thanh phd HO Chi Minh ciing ting 10% so v&i cung ky nam trudc. Nhiing
thay ddi trong dich vu thanh toan:

- Hé thong thanh toan dién tir ra doi, day 1a ddu mdc quan trong, c6 y nghia
quyét dinh trong viéc 1am ting nhanh toc d6 va nang cao hiéu qua cua hoat
dong thanh toan.

- Tai khoan thanh toan c4 nhan chua thuc sy phd bién song & chimg muc nhat
dinh cling tao dugc strc hut kha manh mé nguén von thanh toan trong xa hoi.

- Thé thanh toan tuy con khd mdi mé so vdi cac phuong tién thanh todn khac,
song phai thira nhan rang thi truong thé ngay cang duoc mo rong va dang dan
chiém vi tri dang ké trong hé thdng thanh toan. Néu nhu ndm 2000 trd vé trudc,
thanh toan thé con kha trdm ling v6i su tham gia ciia 5 NHTM, thi dén nim
2004 da co 15 ngan hang tham gia phat hanh va thanh toan thé. Pén cudi nim
2007, con s6 nay di 1én dén 32 ngan hang voi sd thé da phat hanh 1a 8.300.000,
s6 may ATM da duoc lap dat 1a 4.300, s6 POS dang hoat dong 23.000.

Trong ndm 2007, nham ting cudng ty 1¢ thanh toan khong dung tién mat dong
thoi nang cao tinh minh bach trong cac giao dich tién té, thiic day dich vu ngén hang
phat trién, Chinh phu (Chi thi 20/2007/CTT-TTg ngay 24/08/2007) va Ngan hang
Nha nuéc (vin ban 87/NHNN-BTT) di yéu cau va hudéng din cac co quan thudc
b0, co quan sy nghiép thuc hién thanh toan luwong cho nguoi lao dong thong qua 10
ngan hang thuong mai 16n theo danh sach sau:

Bang 2.1: Théng ké s6 lugng may ATM dén (31/12/2007)

STT Tén Ngan hang S6 lwgng may ATM (dén 31/12/2007)
Toan quoc | Tp HCM | TP Ha Noi
1 Ngan hang VCB 890 253 189
2 | BIDV 682 115 76
3 | Agribank 621 138 140
4 | Incombank 492 115 89
5 | Ngan hang Bong a 595 187 85
6 | Sacombank 178 89 13
7 | Techcombank 156 55 51
8 | Ngan hang Ngoai Qudc Doanh VPBank 118 7 83
9 |ACB 102 64 8
10 | Ngan hang Quan Doi 90 20 37
Cong 3924 1043 771

Nguén: NHNN
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Céc dong thai nay cua cac Chinh phu, Ngan hang Nha nudc, cac co quan
thudc cac by, co quan sy nghiép da cho théy su truong thanh cua cdc ngin hang
thwong mai Viét Nam va dong thoi cac ngan hang nay ciing dang nhan duge sy hd
trg manh mé& cua cac co quan cic cAp nham khuyén khich sy nang cao kha ning
cung cap dich vu ngan hang cta ngan hang thuong mai Viét Nam.

Dbi voi mang thé qudc té thi theo diéu tra méi day cua Visa International va
Hiép hoi ngan hang Viét Nam, lugng thé tin dung va thé thanh toan qudc té cua cac
t6 chirc phat hanh thé hang dau thé gii nhu Visa Master Card da ting véi téc do
khoang 50%/ndm trong vong 4 ndm trd lai day.

Ngoai ra, trén thyc té cac dich vu khéac lién quan dén hoat dong thanh toan
ngay cang dugc cha ¥ hon, dic biét 1a cac dich vu lién quan dén thé, nhu thanh toan
tién mua hang hoa, vé may bay (Techcombank va VCB dang cung cap dich vu nay
cho Pacific Airlines), chi tra dich vu ¢ céc trung tdm thuong mai, si€u thi, ctra hang,
thanh todn tién dién, phi bao hiém, tra tién internet, thé dién thoai, chuyén khoan,
rit tién mit qua thé, cho vay giai ngan qua thé ... Cac dich vu nay da gop phan lam
tang s6 tai khoan ca nhan mot cach nhanh chéng, tir 135.000 tai khoan nim 1997
1én t61 hon 8 tri€u tai khoan nam 2007.

Tt cac dan ching cu thé trén cling nhu dua trén sy theo doi lién tuc sy phat
trién cta thi truong san pham dich vu ngan hang tai Viét Nam, cic chuyén gia tai
chinh ngan hang di nhan dinh ba xu hudéng phat trién cua dich vu cia cic ngan
hang thuong mai nhu sau:

- Xu huong 1: Phat trién va canh tranh manh mé trong hoat dong cung cdp
dich vu ngan hang bdn Ié va hién dai.

Pinh nghia dich vu ngan hang ban 1¢ & day la dich vu danh cho cac khach
hang c4 nhan. Sy phat trién manh mé nay ciing s& 1a tién dé cho sy canh tranh cua
cac ngan hang thuong mai Viét Nam trong céc linh vyc ngan hang ban 1¢ sau:

Gia tang tién ich cua tai khoan ca nhan: céc chirc nang thanh toan phong
phu, han muc thau chi...
Pa dang héa cac san pham ngin hang c4 nhan: cung cap dich vu tu van
dau tu, quan 1y tai san, xay dung hé thong diém tich iy wu di. ..
Ap dung cong nghé ngan hang hién dai dé gia tang su tién loi cho khach
hang: thong qua cac kénh di¢n thoai ¢d dinh, di dong, internet, modem-
modem...

- Xu hwéng 2: Mé réng cdc dich vu ngan hang quoc té.

+Cdc dich vu ngdn hang cé yéu t6 quoc té danh cho khdch hang té chire:
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Techcombank hién dang cung cdp dich vu option vé kinh doanh ngoai té trén
thi trudng London cho nhiéu doanh nghiép trong nuéc. Cac ngan hang thuong mai
Viét Nam ciing chu dong trong viéc gia nhap vao Hiép hoi bao thanh toan qubc té
(c6 200 thanh vién & 60 qudc gia) dé co thé cung cép dich vu Factoring qudc té cho
cac khach hang ctia minh dé thu cac cac khoan phi hdp dan bén canh 13i sut tai tro.
Dich vu quéan 1y von ciing da dwoc BIDV cung cap cho Tong cong ty Vinashin khi
quéan 1y s6 von 750triéu USD tir viéc phat hanh trai phiéu qudc té. Ngoai ra, trong
thoi gian vira qua, cdc ngan hang nhu Ngian hang TMCP Sai Gon, Ngan hang
Phuong Nam, Ngan hang Phét trién nha Pdng Bang Song Ciru Long...dd duoc
Ngan hang Nha nudc chép thuan cho thuc hién dich vu kinh doanh vang trén tai
khoan & nudc ngoai.

+Cdc dich vu ngdn hang cé yéu t6 quoc té danh cho khdch hang cd nhan:

Hién c6 5 ngin hang thwong mai Viét Nam dwoc chap nhan lam dai 1y phat
hanh va thanh toan thé qudc té nhu VISA, Mastercard, Amex..., s6 luong ngin
hang nay s€ ngay cang gia tang. Song song voi hoat dong phat hanh the, dich vu
kiéu hdi dang phat trién manh tai cac ngan hang Viét Nam vai sy phdi hop véi cac
t6 chtrc chuyén tién nhanh qudc té: Western Union, MoneyGram, RIA....VCB va
Ngan hang Pong 4 1a cac ngan hang din dau trong dich vu kiéu hdi (ngan hang
Pong 4 dang chiém khoang 14% thi phan chi tra kiéu héi trong ca nudc).

- Xu hwong thir 3: Khai thdc co hdi cung cap dich vu ngan hang cho cdc doi
twong khdach hang thong qua thi truong chirng khodn.

Vi su phat trién cua thi truong chimg khodn Viét Nam, hién da c6 khoang
20 ngan hang thanh 1ap cic cong ty ching khoan thanh vién dé co thé khai thac
ngudn thu phi hip dan tir cac hoat dong méi gidi va tu van dau tu, phi tu van tai
chinh doanh nghiép, tu vin c6 phan héa, IPO... Song song viéc thanh 1ap cac cong
ty chimg khoan, cac ngan hang ciing lién doanh, lién két nham 1ap cac quy dau tu
nham c6 thé cung cép cac dich vu quan 1y danh muc dau tu, quan 1y tai san cho
khach hang bén canh hoat dong dau tu tryc tiép. RS rang, thi trudng ching khoan 13
mdt kénh thu phi dich vu t6t cho cic ngan hang va vi vdy, cc ngan hang ciing dang
day manh viéc xin phép dé cung cip cac dich vu luu ky ching khoan, bu trir chimg
khoan, dich vu ngan hang gidm sat.

Tom lgi, trong nhitng ndm vura qua cac ngan hang thuong mai Viét Nam da
va dang rat ning dong nham nang cao hiéu qua kinh doanh cta minh, cac hoat dong
dich vu cua cac NHTM khong ngung dugc cai thién ca vé s luong va chét lugng
dwa trén nén tang cong nghé thong tin hién dai da gop phan khong nho trong su phat
trién on dinh cta cac ngan hang. Cac dich vu mdi nay khong nhimg dem lai thu
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nhap lon cho cac ngan hang ma con tang kha ning canh tranh cta cac ngan hang
trén thi truong. Cac san phém dich vu con c6 tinh lién két cao véi cong déng cac to
chire tai chinh quéc t& nham phuc vu t6t hon cac dbi tugng khach hang ciia ngan
hang ngay cang da dang.

2.1.2. Thuec trang thu phi ctia cac ngan hang thwong mai Viét Nam

Tuy nhién, theo cac phén tich trén chiing ta thay rang thu nhap tir cac dich vu
ngan hang hién dai ciia cic NHTM da ting qua cac nim nhung van con chiém ty
trong nho trong tong thu nhap cua ngan hang . Va trén thuc t& thoi gian vira qua,
trong khi cac NHTM Viét Nam lao vao cudc dua ldi suit cho vay, giam diéu kién
cac tai san dam bao tin dung thi tir lau, & pham vi toan cau, cic ngan hang nudc
ngoai da léy chét lugng dich vu va su da dang cia san phém dé lam cong cu canh
tranh chii yéu nham mang lai cac khoan thu phi hap din va an toan. Ching ta c6 thé
xem xét cac con sd cu thé ciia mot sb ngan hang Pau Tu va Phat Trién Viét Nam
(BIDV), Ngin hang TMCP Ngoai Thuong Vi¢t Nam (VCB), Sacombank, Ngan
hang 4 Chau, Eximbank Viét Nam, Ngan hang TMCP Qudc té Viét Nam (VIB
Bank), United Overseas Bank (ngan hang ctua Singapore da c6 chi nhanh tai Viét
Nam), ANZ (ngéan hang cua New Zealand da c6 chi nhanh tai Viét Nam), HSCB
(ngan hang ctia Anh Qudc da co chi nhanh tai Viét Nam):

Béng 2.2 : Thong ké ti trong thu phi dich vu cia mot sé Ngan hang TMCP tai
Viét Nam

Pon vi: ty dong

Sacombank Eximbank VIB
2007 | 2006 | 2007 | 2006 | 2007 | 2006
Thu phi DV 193 120 72 44 68 41
Téng thu nhdp hoat dong 2441 | 1062 | 1016 | 590 993 | 520
Thu DV/Téng thu nhip hoat déng 8% 11% | 7% 7% 7% | 8%
Duw phong rui ro tin dung 118 42 34 46 180 | 108
%/tong thu nhidp hdong 5% 4% 3% 8% | 18% | 21%
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Pon vi: ty dong

ACB VCB BIDV
2007 | 2006 | 111/2007 | 2006 | 2007 | 2006
Thu phi DV 343 173 426 359 | 624 | 393
Téng thu nhip hoat djng 3020 | 1190 | 3012 | 4020 | 7811 | 4740
Thu DV/Tong thu nhip hoat dpng 11% | 15% | 14% 9% | 8% | 8%
Dy phong riii ro tin dung 89 41 133 401 | 3416 | 2104
%/tong thu nhip hdpng 3% 3% 4% 10% | 44% | 44%

Nguén: Bdo cdo thwong nién ciia cdc ngén hang 2007

Bang 2.3 : Thong ké ti trong thu phi dich vu ciia mot sé Ngan hang trén Thé Gidi

ANZ UOB HSBC
(NZ$'m) (SGD'm) (USD'm)
2006 | 2005 | 2007 | 2006 | 2007 | 2006
Thu phi DV 3146 | 2935 | 1278 | 1008 | 22002 | 17182
Téng thu nhip hoat dong 10089 | 9306 | 4872 | 4224 | 87601 | 70070
Thu DV/Tong thu nhip hoat dpng 31% | 32% | 26% | 24% | 25% | 25%
Duw phong riii ro tin dung 407 565 155 142 | 17242 | 10573
%/tong thu nhdp hdong 4% 6% 3% 3% | 20% | 15%

Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia cic ngin hang 2007

Trong nam 2007, cac ngan hang thuong mai Viét Nam da cé nhitng nd
luc dang ghi nhan trong viéc cung cip cho thi trudng cac san pham dich

vu mdi nhu:
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- VIB Bank da dua ra cac san phém Dich vu hd trg XNK A-Z, Chia khoa thué,
phéat hanh thé¢ ATM, tin dung VISA va Mastercard (178.335 thé, 60 may
ATM, 1286 POS), thé cashcard, mé rong lién két voi cac cong ty kiéu héi

- ACB dua ra cac san pham dich vu lién quan dén vang (San giao dich vang),
thé ATM, thanh toan tién dién qua ngan hang, cac dich vu chuyén tién méi
qua Mobile, thanh toan lién két vdi cac cong ty ching khoan, nang cip phan
mém TCBS 2000 1én version 2007...

- BIDV déy manh phat hanh th¢ ATM “Van dam” va nang cép hoat dong
thanh toan qudc té,

- VCB lién két v6i nhiéu cong ty chimg khoan dé cung cp dich vu thanh toén,
nang cap hé théng thanh toan dién tir VCBonline

Tuy nhién, thong qua cac sb liéu bang 2.2, chung ta c6 thé nhan thiy ty trong
thu phi dich vy so véi tong thu nhap hoat dong (trudc chi phi hoat dong & du phong
rii ro tin dung) ctia cac ngan hang thuong mai Viét Nam van con dang duoc duy tri
& muc kha thap, trung binh 1a 8%, cé biét chi c6 ACB va VCB la duy tri trén 10%
nhung van thép hon 15%. Ca ACB va VCB dat dugc ty 1¢ cao hon cac NHTM Viét
Nam khéc 13 do hai ngan hang nay tir 5 nim trude di co dinh hudng cha ¥ dén phat
trién cac hoat dong dich vu nham thu phi dich vu. Tuy nhién, do mtrc d§ canh tranh
cao cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam va nudc ngoai tai thi truong Viét Nam
nén ca hai ngan hang ndy van phai tap trung kha nhiéu ngudn luc vao hoat dong cap
tin dung nham dam bao thu nhép cta ngan hang. Va vi vay, hé qua 1a ty trong thu
phi cia ACB va VCB véan ¢ mirc kha khiém t6n so voi sb liéu cua cac ngin hang
nude ngoai nhu UOB, ANZ, HSBC, cic ngan hang nudc ngoai nay déu cé chi
nhanh ¢ Viét Nam.

S liéu cua cac ngan hang nuéc ngoai nay & bang 2.3 1a s6 liéu toan cau va
chung thé hién dinh hudng kinh doanh nhét quan ctia cic ngan hang ndy trong viéc
ngdy cang c¢d ging nang cao ty trong thu phi dich vy trong tong thu nhap ctia ngan
hang. Trong mdi trudng canh tranh khdc liét trong khu vyc va trén toan cau, cic
ngan hang nay van ludn phai dau tu vao cong tac nang cao trinh do cong nghé,
nghién ctru san pham, ddo tao, cai tién quy trinh nham cung cap thém san pham moi
cling nhu khong nglmg nang cao chat lwong dich vu. Trung binh cac ngan hang nay
duy tri ty trong thu phi dich vu trén tong thu thuan hoat dong (truéc chi phi hoat
dong va du phong rui ro tin dung) 1a 30%.

Ciing thong qua cac bang s6 lidu so sanh trén, chung ta ciing co6 thé thay rang
hoat dong tin dung con phai chiu mot khodn chi phi dy phong khé 16n (va trén thuc
té 14 c6 kha ning tré thanh chi phi that su vi tinh rii ro ctia hoat dong cép tin dung)
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lam anh huong dén két qua cudi cing cua ngén hang, ci biét nhu BIDV da phai
trich 44% so sanh véi téng thu nhap thuan dé du phong cho vi¢e mét vbn cho vay,
day that su 1a mot s6 liéu khéng 15. Trong khi d6 hoat dong thu phi vé ban chét 1a ¢6
muc d¢ an toan cao, chinh vi vay, ty trong thu phi cao ciing s€ gitip cho cac ngan
hang chdng lai cac bién dong bat thudng ctia nén kinh té khi ¢ cac bién cb gay ra
mét mat tir hoat dong tin dung (vi du: HSBC trong nam 2007 di phai dy phong tin
dung khéng 16 hon 17 ty USD da s6 1a cho cac khoan tin dung ca nhan, nhung cubi
nam 2007, ho van c6 muc loi nhuén trude thué hon 24 ty USD). Qua cac phan tich
trén, & rang cac NHTM Viét Nam can phai chii trong hon nita dén viéc nang cao ty
trong thu phi dich vu trong tong thu nhap bén canh viéc nang cao chat luong ctia hé
thdng quan 1y rdi ro tin dung ctia minh nham mang lai loi nhuan cao nhét ciing nhu
dam bao an toan hoat dong cho toan bd hé théng ngan hang trong nudc. Ngoai ra,
day ciing 1a mot trong cac tién dé& quan trong dé cic ngan hang thwong mai Viét
Nam c6 thé xdy dung ning luc canh tranh véi sy gia nhap ngay cang nhiéu vao thi
truong ngan hang Viét Nam cila cac t6 chirc tai chinh ngan hang nudc ngoai.

Ngoai ra, ta c6 thé tham khao sb liéu bao cao cua Goldman Sachs d6i véi
ty trong thu tir dich vu so vo1 191 nhuan tir hoat dong cua ngan hang thuong mai
& cac nude dé co cai nhin dﬁy dd hon vé muc d6 han ché cua hé théng cac
NHTM Viét Nam.

Biéu d6 2.1: Thu nhap tir dich vu so v6i thu nhép tir hoat dong Ngan hang cac nudc

Vigt Nam [

Trung Quéc [

Malaysia | ]

Héng Koéng |

Singapore | ]

Thai Lan ]

Pai Loan | l

Han Quéc I
Uc |

0 10 20 30 40 50 60

Nguén.‘ Goldman Sachs,
Trich tap chi Cong nghé Ngdn hang, s6 26 thang 5/2008



26

2.1.3. Cac han ché trong viéc ting thu phi dich vu ciia cic NHTM Viét
Nam

Nhén thte vé xu thé cia su phat trién dich vu trong hoat dong ngan hang hién
dai nén nhiéu NHTM d3 va dang dau tu cong nghé hién dai, ning cao chat luong
nguén nhan luc, déy manh cac hoat dong Marketing ... nang cao va hoan thién chat
lwong san pham theo chuin myuc qudc t& nhung c¢6 sy twong thich véi thuc té thi
truong Viét Nam. Bén canh d6 c6 su sip xép lai co cdu to chirc, xdy dung do6i ngii
can bg, nang cao trinh do quan tri diéu hanh, mé rong mang ludi giao dich ... gén
v6i co ché lwong dé phat trién manh kinh doanh dich vu.

Cic NHTM da chi dong hinh thanh phong cach chi dong dén véi khach
hang, tao ra nhu cau str dung dich vu dé thu hat khach hang, dac bi¢t 1a trong dich
vu ngoai héi, phat hanh thé tin dung, thé ATM, dich vu tra luong tu dong ... Nhiéu
ngan hang di dé ra chién luoc tiép can va cung cip tron goi tat ca cac dich vu dbi
vo1 mot khach hang, mt doanh nghiép giao dich thay vi cung cép nhiing dich vu
don 1¢ theo nhu cau cta khach hang nhu truée ddy. Pang c6 su dau tu va canh tranh
gilta cic ngan hang vé cac san phim méi trén nén tang cong nghé hién dai. Mot sb
san pham tiéu biéu cua cic ngan hang trong nim 1 Thé ATM va céac dich vy di
kem, thé Visa, Master, thé tin dung, e-banking (thanh todn online qua ngin hang),
internet banking (truy van thong tin tryc tuyén) ...

Tuy nhién ching ta ciing can thiy rang con rat nhidu han ché, ton tai trong
thue hién chién lugc phat trién san phém dich vu hién dai cia cic NHTM hién nay,
dan t6i hiéu qua kinh doanh chua cao.

2.1.3.1 Thiéu su lién két trong cong dong ngin hang giy ra ling phi va

cung cip dich vu khong thuin tién:

Céc ngan hang thuong mai Viét Nam trong nd lyc ddy manh céc san pham
dich vu cia minh nham nang cao kha ning canh tranh cua timg ngan hang hau nhu
da khong quan tam dén su lién minh lién két giira cac thanh vién khac cta hé théng
ngan hang thuong mai Viét Nam nhdm nang cao tinh hiéu qué trong hoat dong ciing
nhu mang lai sy thuén tién ti da cho khach hang.

- Hién nay, tai Viét Nam dang ton tai vai trung tam xtr 1y tap trung giao dich
thé. Trong d6 c6 mang thanh toan thé ATM cuia Vietcombank két ndi dugc voi 8
NHTM khac, lién minh VNBC véi hai thanh vién du tién: NHTMCP Pong A va
NHTMCP Sai Gon Cong Thuong da két ndi v6i China UnionPad va hién nay ¢
thém bon NHTM 1a NHTMCP Nha Ha No6i,Ngan hang phat trién nha dong bang
song Ciru Long, NHTMCP céac doanh nghiép ngoai qudc doanh va NHTMCP Hang
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Hai. Con mang Banknet v&i 11 thanh vién la cdc NHTM 16n cua Viét Nam. Céch
thirc két ndi khong tap trung nhu vay khién gy lang phi cho cic ngan hang thuong
mai khi nhiing giai phap phét trién dich vu ATM chi 1a cac viéc lam don 1é cua
tig ngan hang, con chuong trinh hop tac gitra cac ngan hang con rat han ché. Bén
canh do6 cac ngan hang Vi¢t Nam hi¢n nay c¢6 trinh d hét strc khac nhau vé co sé ha
tang ky thuat. P& ty minh trién khai thanh cong mot hé thong thanh todn va phat
hanh thé, doi héi cac ngan hang phai c6 mdt hé théng k¥ thuat hién dai, dat ti€u
chuin quéc té véi chi phi dau tu rat 16n. Vi vay, viéc tham gia thi truong thé la rat
khé khan, dbi voi nhitng ngan hang nho bi han ché vé kha ning tai chinh. Hon nira,
dbi v6i cac ngan hang da trién khai dich vu thé do khong c6 dugc su dinh huéng
ban dau nén cac ngan hang sir dung nhitng hé théng khac nhau, tiéu chuin k¥ thuat
khong dong b nén viéc két ndi hé thong giira cac ngan hang gap nhiéu khé khan.
...Hiép hoi ngan hang hién nay van chua ra dugc mot hudng giai quyét hop 1y khi
ma viéc két ndi toan bd hé thong ATM cua Viét Nam cin mang tinh dong bo vé
cong nghé, ky thuat ciing nhur can mot trung tdm chuyén manh giao dich ATM toan
qudc voi sb tién dau tu khong nho.

- Hoat dong ngan quy cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam cling c6 hoan
canh tuong tu khi sy hoan ddi cac loai ngoai t€ mat gitra cdc ngan hang Viét Nam la
han ché nhung nguoc lai thi cadc chi nhanh ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam lai
tr¢ thanh trung gian cho cac ngan hang Viét Nam trong cac nghiép vu hoan d6i
ngoai té ndy. Va trén thyc té thi s phi ma cac ngan hang Viét Nam phai tra cho cac
ngan hang nude ngoai nay khong phai la nho.

- Viéc xay dung hé thdng thanh toan bu trir gan nhu dwoc dua vao ngudn kinh
phi eo hep cua ngan hang Nha Nudc vi vay chat luong hé thong thanh toan lién
ngan hang qua hon 10 nim nay khong ¢ nhiéu thay dbi dic biét 1a co ché bao mat
hé thong. Co ché yéu cau dong gop chi phi tir cic ngan hang thuong mai cho viéc
trién khai cic du 4n nang cdp cho hé thong thanh toan bu trir cia Ngan hang Nha
nude sé mang lai kha niang canh tranh t6t hon cho san pham dich vu thanh toén cua
cac ngan hang.

2.1.3.2 Ty 1§ thanh toan khong dung tién mit con thip nén cic ngin
hang chwra thé khai thac hét tiém ning cia thi truong

Viéc thanh toan truc tiép khong thong qua ngan hang ¢ nudc ta van con
chiém ty trong cao. (Thanh toan bang tién mat chiém tir 20 - 30% trén tong phuong
dién thanh toan, hon 90% cac khoan chi tiéu ca nhan dugc thanh toan béng tién mat

tryc tiép). Thoi quen thanh toan bang tién mit trong doi séng, sinh hoat ctia dan cu
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van con pho bién..Ngoai 1y do 1a cic ¢4 nhan va cong ty chua c6 cac kién thirc day
du vé cac loi ich do viéc thanh toan khong dung tién mat mang lai, su thiéu cong
bé’lng ddi vé6i viée thu thué gilra cac ddi tuong trong xa hdi da that sy lam han ché
muc dJ ty nguyén cua cac cd nhan, doanh nghi¢p khi st dung cac dich vu thanh
toan thong qua tai khoan cta ngan hang. Chinh vi 1y do nay ma cac NHTM Viét
Nam chua thé tin dung hét co hoi trong viéc déy manh cac san phém thanh toan ctua
minh.Thuc t& d6 cho thiy can phai c6 nhitng bién phap, cach thirc quan 1y thanh
toan bang tién mat dong thoi can phai c6 sy phdi hop gitra cac bd, nganh, cac doanh
nghiép phdi hop v6i nganh ngan hang dé nhanh chéng thuc hién phuong an phat
trién hon nira thanh toan khong dung tién mit trong nén kinh té. & nudc ta cac thé
thirc thanh toan nhu séc, iy nhi€ém chi, uy nhi¢m thu, chuyén tién, thu tin dung ...
duoc 4ap dung phd bién tir sau khi chinh pht ban hanh nghi dinh sé 91/CP ngay
25/11/1993 vé thé 18 thanh toan khong dung tién mit ,sau khi nuéc ta chuyén sang
nén kinh té thi trudng, hoat dong ciia nganh ngan hang chwa chuyén dbi kip thoi dé
thich rng vo1 nhi€ém vu méi, cong tac thanh todn khong dung tién mat cham chap,
thiéu chinh xac, khong dap mg dugc nhu cau tién mat gy mat 1ong tin cho khach
hang; hau qua 1 cac thé thic thanh toan khong ding tién mit truyén thong it dwoc
khach hang lya chon boi vay tim 1y chudng sir dung tién mit ngay cang phat trién.
Pén nay, nho nhimg tién bo vuot bac vé cong nghé thong tin & nude ta, dap
g dugc nhu cau hoat dong cua nén kinh té nhat 13 hoat dong ctia nganh ngan hang
va dic biét 1a sau khi mot sd ngan hang da hoan thanh dy &n hién dai héa ngan hang
va hé théng thanh toan giai doan 1 cia NHNN (do World Bank tai tro) va dang tiép
tuc thyc hién giai doan 2, tinh trang cham tré trong thanh toan da dugc khéc phuc
dang ké thoi gian thanh toan cac khoan giao dich khong phai tinh bang tuan 18 hay
ngdy nhu trudc ma nay tinh bang gidy, nho vay ti 1¢ thanh toan bang tién mit qua
cac nam d3 duoc cai thién rd rét. Pugc biét NHNN dang thu thap y kién vé dy thao
nghi dinh vé& quy dinh thanh toan bang tién mit va thanh toan khong dung tién mat
trude khi trinh chinh phi ban hanh; day 1a mot linh vuc té nhi ¢6 lién quan dén rat
nhiéu chu thé tham gia; nhitng vu ti€u cuc, tham nhiing, hdi 19, buén 1au, téy roa
tién ngoai ngan hang xay ra twong ddi phd bién trong d6 c6 nguyén nhan 1a nha
nudc chua thyc sy quan tam dén cong tac quan 1y, str dung tién mat trong nén kinh
té. Do d6 can phai c6 khung phép 1y day du, pht hop dé han ché thoi quen sir dung

tién mat, mé rong thanh toan khong dung tién mat.
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2.1.3.3 Nhiéu sian phim ngin hang dwoc cung cip cho khach hang

nhung chwa dwogc chi trong dén chit lwgng va/hoic hoat dong tuyén

truy@‘:n:

Mot sb ngan hang nhu Vietinbank, Sacombank ciing d3 cung cip cac dich vu
cho thué két sat nhung chét lugng dich vu con thép chua mang lai cdm giac thuan
tién va an toan cho khach hang. Tuong tu ddi voi hoat dong chi tra kiéu héi, ngoai
ACB, Dong 4, Sacombank da sé cac ngan hang khac van chua thé cung cép cho
khach hang ctia minh céc dich vu “door to door” trong hoat dong chuyén tién kiéu
héi. Cac dich vu nay hién nay dugc cic ngan hang dénh gia 1a khong mang lai nhiéu
thu nhap cho ngan hang nhung trén thyc té thi néu trién khai tét cac dich vu ngan
hang nay thi mdi ngan hang s& tao cho minh mét co s& khach hang rong 16n va bén
vimng (ddy ciing 1a chién lugc ban chéo san pham mang lai sy gan két ctia khach
hang véi ngan hang ma cac ngan hang nudc ngoai luén ap dung) nham mang lai thu
nhap 6n dinh tir cac goi san pham ban 1 dugc cung cip cho khach hang.

Su yéu kém trong cac hoat dong tuyén truyén, PR ciing 1am han ché hi¢u qua
ctia cac nd lyc cung cip cac san pham moi cho thi truong clia cac ngan hang Viét
Nam. Chiing ta 14y san phdm Option lam vi du cho nhan xét nay. Trong hoat dong
kinh doanh ngoai t¢ cac ngan hang thuong mai chu yéu thuc hién giao dich ky han,
tiép dén 1a giao dich hoan d6i. Giao dich twong lai va giao dich quyén lwa chon con
rat han ché. Cac ngan hang chua c6 cac hoat dong phd bién t6t cho cac doanh
nghiép vé cac wu diém cia cic giao dich quyén chon Option vi vay chwa khuyén
khich dugc khach hang stir dung céc san phém dich vu nay, cu thé nhu sau:

Doi véi ngin hang: Option gitip ngan hang da dang hoa cac san pham dich

vy, tao sy linh hoat, taing kha nang dap Uung nhu cau ngoai t¢ da dang cua khach
hang, tdng kha nang giao dich trén thi truong lién ngan hang va tir 46 tang kha nang
canh tranh ctia ngan hang. Viéc trién khai Option ciing gop phan giip ngan hang
tiép can thuc té vai nghiép vu mai va thong 1€ quéc té, nang cao tinh chuyén
nghiép, ting kha ning thich tmg trong qua trinh hoi nhap kinh té khu vuc va qubc
té. Bén canh d6 mot diéu hién nhién ma ai ciing nhan thiy do6 1a nghiép vu di ting
ngudn thu dich vu cho ngan hang.

Déi véi khdch hang: khi thuc hién giao dich bang Option, khach hang khong
chi tranh dwgc nhitng rai ro do bién dong ty gia gay ra ma con linh hoat hon, dé

dang hon trong tiép can véi cac ngudn ngoai té ciia ngan hang. Pay dong thoi ciing
gitip doanh nghiép 1am quen va tiép can thuc té v4i cac san pham phéi sinh theo
thong 1¢ cua thi truong quéc té.
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Déi vdi thi trwong: Option gop phan tao sy phat trién mang tinh 6n dinh va

bén viing cta thi truong ngoai hdi Viét Nam; gop phan ting tinh thanh khoan cia
thi truong, ting kha ning két ndi giita cung va ciu ngoai té ctia cac chii thé tham gia
trén thi truong; gop phan ting tinh chuyén nghiép cia thi truong ngoai hdi Viét
Nam, gitp cac chu thé lam quen v&i cac san pham m&i cua thi trudng qudc té, tir do
tao su chu dong trong qua trinh hdi nhap. Ngoai ra viéc ap dung Option cling giup
co quan quan 1y c¢6 thém kénh thong tin dé diéu hanh chinh sach quan 1y thi truong
phu hop.

Qua cac diém trén ta c6 thé thay Option 1a mot san pham dich vu ngan hang
hiru ich cho cac doanh nghiép xuit nhap khau va giup cho cac ngan hang c6 co hoi
tang thu phi dich vu. Tuy vay, cic doanh nghiép van con ling tung, thiéu hiéu biét
d6i v6i viée sir dung san pham Option nham béo vé cho doanh nghiép ciia minh. D6
1a do cac ngan hang that sy chua cha trong cong tic tuyén truyén, dao tao (nhan
vién va khach hang) cho san pham.

Céc yéu kém trén da dan dén ty 1é thu dich vu trong tong thu nhap cia cac
ngan hang thwong mai Viét Nam 14 khé thap so v6i cac nudc khac. Pé danh gia cac
mat yéu kém trén, cac chuyén gia cua dy &n MUTRAP tom lugc nhu sau:

- Hé théng dich vu ngan hang ctia cic NHTM Viét Nam con don di¢u, danh
muc cac dich vu ngan hang ngh¢o nan va chét lugng chua cao. HE théng dich vu
ngan hang chua dinh hudng theo nhu cau khach hang. Mirc d6 ap dung cong nghé
trong phat trién san phim ngan hang con thap khién cho tién ich ngan hang chua
cao. Thuc té, cac dich vu ngan hang dién tur (thé ghi ng, thé tin dung, ATM, Internet
Banking, Home/Office banking, phone banking) va kénh phan phdi dién tir phat
trién manh nhung con tdn tai nhiéu han ché nhu chét lugng tién ich va hi¢u qua kinh
té chua cao. Cac nghiép vu phai sinh tién t¢, 13i suét, ty gia trong hoat dong kinh
doanh vén, ngoai héi va dau tu (hoan d6i, ky han, twong lai quyén chon) con dang &
giai doan trién khai thir nghiém & cac ngén hang thwong mai Viét Nam.

- Thi truong dich vu ngan hang phat trién dudi mirc tiém nang, tinh canh tranh
chua cao, phuong thirc canh tranh chu yéu con thé so, Muc do théa man nhu cau xa
hoi vé dich vu ngan hang con thép do su han ché vé s lugng va chat luong va kha
ning tiép can dich vu ngan hang: nhiéu dich vu ngén hang chua duoc trién khai
hodc phat trién dung mirc, dic biét cac dich vy ngan hang ban 1¢ hién con nhiéu
tiém nang phat trién nhung chua dugc khai thic dang ké, canh tranh bang chat
lugng dich vy, cong nghé, thuong hi¢u chua tré nén phé bién. Mat khac, khong it
cac ngan hang thuong mai Viét Nam co chién luoc kinh doanh theo kiéu “phong
trao”, thiéu su lién két, hop tac, 1am giam dang ké hiéu qua kinh doanh cua céc ca
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hé thong ngan hang thuong mai Viét Nam (hé théng ATM chua duoc két ndi giao
dich toan hé thng, chua co trung tdm thanh toan 1 cau ndi dép Gng nhu cau phat
trién thwong mai dién tir va xir Iy chuyén manh cho hé thong thé tin dung). Ngoai
ra, cac thu tuc giao dich ngan hang hi¢n tai con ruom ra, chua thuén tién cho khach
hang, thiéu su dé cao khach hang. ..

Qua khéo sat thuc té theo Phu luc 1- MAu phiéu thu thap y kién khach
hang thi ty I¢ cac doanh nghiép Vi¢t Nam c6 su dung mot s6 dich vu thong dung &
cac nuoc kha la kha thép, cu thé: dich vu thanh toan luong qua ngan hang (20%),
thanh toan hoa don (20%), thu chi ho tién mat (5%), giao dich option ngoai t€ (0%),
giao dich hoan ddi ngoai t& (0%), dich vu homebanking (2%)...Pa s6 cac doanh
nghiép hién chi str dung cac dich vu ngan hang truyén théng nhu: chuyén tién trong
nuée (100%), chuyén tién nude ngoai (20%). Cac két qua khao sat nay cho thay cac
NHTM Viét Nam chua c¢6 cac phuong thirc tiép can hiéu qua dén cac ddi tugng
khach hang ctia minh dé cung cap cic san pham mdi nham gia ting ngudn thu phi
dich vu.

2.2.Danh gia kha niang canh tranh cia cac NHTM Viét Nam trong hoat

dong cung cap dich vu ngin hang
Sau cugc khung khoang tai chinh chau 4 nam 1997 cung véi sap nhédp cua gitra

ngan hang, cac ngan hang thuong mai Viét Nam theo su khuyén cdo cua cac t6
chure tai chinh quéc té d3 co cac hoat dong cai cach vé t6 chirc va hoat dong theo
cac Module:

- Lap sb tay tin dung

- Lap sb tay quan trj rti ro

- Quan tri ngan hang

- Uy ban tai sdn ng - c6

- Kiém toan ndi bo

- Lap ké hoach kinh doanh

- Ap dung hé thdng thong tin quan Iy MIS

- Ung dung va phat trién hé thong IT

- Phét trién cac dich vu méi

Thong qua céc cai cach ciing nhu cic nd luc ciia minh, cac ngin hang thuong
mai trong 5 nam tré lai day da c6 muc tang truong tai san cd va lgi nhuan
30%/nam. Trong do, nhiéu ngan hang thuong mai c6 phan Viét Nam c6 muc ting
trurdng tai san va loi nhuan lén té1 70%/nam nhu ngan hang Sacombank, Ngan hang
Qudc té VIBBank, Ngin hang Phat Trién Nha TP HCM, Ngan hang Eximbank,
Ngan hang TMCP Sai gon... nhom ngan hang thuong mai c¢6 phan trong thoi gian
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qua da chirng minh sy nang dong, manh dan trong kinh doanh khi lién tuc dua ra thi
truong cac san pham dich vu ngan hang méi nham thu hat khach hang va gia ting
thu nhap. Cac san pham cua cic ngan hang TMCP Viét Nam ciing dugc hd tro
nhiéu hon boi hé thong cong nghé thong tin hién dai mua cta cic nha cung cap
phan mém (Temanos, Iflex, System Access, Oracle...) va phan cing nudc ngoai
nhu (IBM, HP, Cisco...). Cac hé¢ thong cong nghé thong tin ndy hoan toan hau nhu
khong thua kém cac phan mém ma cac ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam dang sir
dung, tuy nhién, cic NHTMCP Viét Nam van con chua khai thic hét cac diém
manh cia cac phim mém nay. Ngoai ra, cic NHTMCP Viét Nam con day manh céc
hoat dong tuyén dung dao tao nhan sy, hoat dong PR, phat trién mang ludi nhim
tim kiém thém thi phan trong nudc.

Ciing qua khao sat thuc té Phu luc 2 - Két qua khao sat thi 90% cac khach
hang doanh nghiép cho rang cac NHTM Viét Nam c6 cic diém manh sau : mang
ludi giao dich rong khip, hiéu 16 vé tap quan/thoi quen ctia nguoi Viét Nam, muc
phi giao dich hop 1y. Trong khi d6, khi dugc hoi vé diém manh cta cac ngan hang
nudc ngoai thi 90% khach hang cho rang cic ngan hang nudc ngoai co : San pham
dich vu hién dai hon, tha tuc giao dich don gidn thuan tién, thoi gian xur Iy giao dich
nhanh nho cong ngh¢ tién tién, nhan vién hudéng dan lich thiép, dﬁy du, dé hiéu, d6i
xir cong bang voi tit ca khach hang. Mic du vay, chi méi ¢6 10% sé doanh nghiép
duoc khao sat 1a dang that su st dung cac dich vu cua cac ngan hang nudc ngoai tai
Viét Nam, day chinh 1a co hoi cho cac NHTM Viét Nam ¢ du thoi gian dé khic
phuc cac mat han ché va hoc héi kinh nghi¢m kinh doanh dich vu ngan hang tir cac
ngan hang nudc ngoai da cd mat tai Viét Nam.

Bon ngan hang thuong mai nha nudc va Vietcombank dang thu hat 70%
luong giri ctia hé théng ngan hang, mic du vy, trong thoi gian qua cic ngan hang
nay da thé hién sy tri tré v6i muc do ting truong hang nam thap hon cac NHTM CP
khac va danh mat long tin cta khach hang do cach thic kinh doanh chua that su
huéng t6i khach hang. Tuy nhién trong thoi gian sip tdi, ngoai VCB da duoc
chuyén d6i thanh NHTM CP thi cac ngén hang thuong mai nha nudc con lai dang
phai rao riét chuan bi IPO theo chi dao ctia Chinh phii nham mang lai co cau t6
chtrc minh bach va nang dong hon cho céc ngan hang nay.

Chi c6 chua dﬁy 10% dan s6 ctia Viét Nam co st dung dich vu ngan hang,
day 1a mot s6 lwong kha thip so véi cac nude khac trong khu vire. Mic du cac ngan
hang thwong mai Viét Nam dang rit ¢ gang dé co thé cung cip thém cac dich vu
cho cac khach hang trong nuéc, nhung trong mot khao sat ciia nhom Dy dn HO trg
thwong mai da bién Viét Nam lan II (Mutrap II) thi c6 kha nhiéu khach hang Viét
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Nam (45%) bay t6 ¥ dinh mong mudn str dung cc san pham dich vu cta cic ngan
hang thuong mai nudc ngoai, cac st dung ma cac khach hang dé cap bao gom ca
cac dich vu cho vay, tién gui va cac loai dich vy khac. Cac khach hang ciing cho
rang nguyén nhan ma ho dua ra y dinh chuyén sang giao dich tai cac ngan hang
nudc ngoai la sy khac biét gitta ngan hang thuwong mai Viét Nam va nudc ngoai la
tinh chuyén nghiép va hiéu qua cta cic quy trinh thi tuc. Nghién ctru nay cho thay
nguy co cac ngan hang thuong mai Viét Nam s€ mat mot thi phﬁn rat 16n khi khong
c¢6 cac hanh dong khic phuc va nang cao kha niang cung cap dich vu ngan hang cia
minh cho khach hang.

Trén thyc té, cic ngan hang thuwong mai Viét Nam con thiéu nghiém tic, sang
tao trong cong tac nghién ctiru cac phan doan thi trudng va phat trién san pham dich
vu ngan hang. Cac san pham dich vu ngan hang chua duoc xdy dung dé cung cap
cho cac nhom khach hang cu thé vi vay d& dan t6i kém hiéu qua trong cong tic
quang ba va ban san pham dong thoi chua thé mang lai tinh gan két bén viing cta
san pham dich vu ngén hang véi cac ddi tugng khach hang. Cac ngan hang thuong
mai c6 thé d6i mat voi nguy co mét khach hang vao tay cac ngan hang nudc ngoai
sau khi cac n6 luc ton kém ctia minh dé xay dung mdt co s& khach hang co6 cac thoi
quen st dung cic san pham dich vu ngan hang mdi ciia minh. Tinh trang nay da
dién ra vao nhirng nim 1998-1999 trén thi trudng thé clia Singapore: cac ngan hang
trong nudc ctia Singapore trong gan 10 niam lién tyc tir 1988-1998 di nd luc quang
ba va phat trién cac san pham thé tai thi truong Singapore. NO luyc ciia cac ngan
hang Singapore di thanh cong khi hau hét cic ngudi dan ciia Singapore ¢ tir 2 loai
thé thanh todn, tin dung tré 1én véi doanh sb thanh toan thé ting manh hang nam.
Tuy vay, cac ngan hang Singapore da chua that sy chu trong thiét ké san pham cia
minh cho céc d6i twong khach hang riéng biét ma chi c¢6 ging nang cao chét lugng
dich vu cho tit ca cac khach hang. Nam 1998 1a mdt ndm bung nd kinh doanh dich
vu thé tai Singapore khi ma Citibank da quyét liét tham gia thi truong thé cia
Singapore va chil trong trong viéc cung cap dich vu thé cho cac khach hang c6 thu
nhdp cao cua Singapore. Sy thdm nhap manh mé thi truong thé Singapore cua
Citibank 13 rat thuan loi khi ma cac ngan hang trong nudc cua Singapore di xdy
dung mot lugng khach hang co hiéu biét va c6 nhu ciu s dung cac dich vu thé.
Citibank chi can cung cip cac tién ich riéng biét cho cac khach hang muc tiéu c6 thu
nhap cao cling nhu thu hit cac nhan vién gidi cua cac ngan hang Singapore 1a da co
thé thu hut mot sé luong 16n doanh sd tir cac ngan hang trong nude. T thyc té trén
cho thdy, cac ngan hang Viét Nam ngoai viéc ¢d ging nang cao chit lwong dich vu
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thi viéc bao vé cac phan khuc khach hang cta minh 1a rat can thiét va mang tinh
sdng con trong bdi canh hoi nhap kinh té thé gidi.

Mang luéi kinh doanh trong nuéc 1a loi thé cua cac ngan hang thuong mai
Viét Nam khi ma céc quy dinh, qué trinh phé duyét mé chi nhanh, phong giao dich
cho cac ngan hang thuong mai Viét Nam don gian hon rat nhiéu so véi cac ngan
hang c6 von dau tu nude ngoai tai Viét Nam. Ngoai ra, sy thong thudc dia ban Ia
diém manh cho cac ngan hang thwong mai Viét Nam khong chi ddi voi cong tac
phat trién mang ludi ma con dbi v6i kha nang xam nhap dia ban méi cua cac ngan
hang Viét Nam. Hién nay, mdi ngan hang thuong mai Viét Nam trung binh c6 40
dia diém giao dich ¢ nhiéu tinh thanh trén toan qudc trong khi mi ngan hang nudc
ngoai trung binh chi ¢6 2 dia diém kinh doanh chu yéu 1a & TP. HCM va Ha Ngi.

Sy thong hiéu tip quén, thoi quen cia ngudi Viét Nam ciing 12 mot diém
manh ctia cic ngan hang thuong mai Viét Nam. Piéu nay di va dang mang lai cho
cac ngan hang trong nude kha ndng bado v¢é va mo rong khach hang ctia minh thong
qua viéc m¢ rong cac kénh giao tiép nham nhan biét duge nhu cau vé dich vu cua
khach hang ciing nhu nhan dugc cac y kién dong gop tich cuc ciia khach hang. Bén
canh d6, trong bao cdo gan day cua cong ty dich vu nghién ctru toan cau McKinsey
cong bd gan day thi hau hét 1a dé cao vai tro cua cic ngan hang trong nudc. Tat
nhién 1 ho ciing ky vong céc ngan hang trong nudc dem dén cac san pham va dich
vu tdt nhat cho ho.

Déi voi ddi twong khach hang 1a cac ca nhan va doanh nghiép nudc ngoai &
Viét Nam thi trén thuc té, cac ngan hang Vi¢t Nam méi cé kha nang tiép can dé
cung cip dich vu cho cic khach hang doanh nghiép nudc ngoai théng qua cac loi
thé ctia minh vé mang ludi, cac dich vu nhé 1¢ (nhu dich vu thu tién mit tai chd,
nhan hd so tan noi), kha ning cung cip ngudén vén VND...Ngoai ra, trong mot sd
trudmg hop ngoai 18, viée cap tin dung véi cac diéu kién d& dang hon cua cac ngan
hang Vi¢t Nam ciing la Iy do cho su hop tac gitra doanh nghi¢p nudc ngoai vdi cac
ngan hang Viét Nam. Tuy nhién, qua khao sat, sy lién két giita cac doanh nghiép
nudc ngoai va cac ngan hang thuong mai Viét Nam la kha mong manh vi khong
dua trén nén tang cua chét lugng dich vu va mirc dg hién dai cta cong nghé ngan
hang. & nuéc chiu A, dé cé thé phuc vu dugc cac khach hang ¢4 nhan va doanh
nghiép nudec ngoai, cac ngan hang trong nudc da phai c6 bién phap nang cép tong
thé khong chi cong nghé, nd lyc trong viée dio tao ki ning phuc vu khach hang ma
con phai dam bao doi ngii nhan vién co thé sir dung ngoai ngit thanh thao. Cac ngan
hang & khu vuc ciing di phai trai qua qua trinh sap nhap manh mé nham gia ting
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quy md dé cé thé canh tranh véi cac ngén hang nudc ngoai (Singapore, Han Qudc
Nhat Ban la cac vi du gﬁn nhét).
2.3.Céac han ché 1a rao can cho viéc ning cao ty 1¢é thu phi dich vu ciia cic
NHTM Viét Nam

2.3.1. Bé day kinh nghiém

Céc han ché trong kha ning canh tranh cta cac ngan hang thuong mai Viét
Nam 1a bé day kinh nghiém kinh doanh ngan hang con han ché. Cac ngén hang
nudc ngoai véi hang tram nam kinh nghiém da that sy 1o luyén trong vi¢c lién tuc
duy tri va cung cép cac san pham dich vu ngan hang cho tit ca cac dbi tuong khach
hang trén toan cau. Hé thong quan 1y kinh doanh, quan 1y san phim cta cac ngan
hang nudc ngoai dugc thiét 1ap mdt cach chit ché nhim danh gia, theo doi tat ca cac
rii ro ¢6 thé xay ra dbi voi san pham, dich vu ctia ngan hang minh. Ngoai kha ning
théng ké xuét sic dé phat hién ra cac bat thuong bét 1oi hodc cac co hoi kinh doanh
méi, cac ngan hang nudc ngoai rat manh trong viéc két ndi cac san pham tin dung
v6i cac hoat dong dich vy kém theo nham thu phi tdi da tir khach hang. Trong khi
cac ngan hang trong nudc 1ay hoat dong tin dung 1a ngudn thu chinh (hon 80%) thi
cac ngan hang nudc ngoai dung hoat dong tin dung nhu mdt ban dap nhim khai
thac cac co hoi thu phi tir khach hang.

Ngoai ra, bang cac san pham dich vu ngan hang phong phti cung cap cho cac
c4 nhan, doanh nghiép, cac ngan hang nudc ngoai ludén cb gang lam cho hoat dong
thuong ngay ciia cac thanh vién trong xa hoi phai dwa nhiéu vao dich vu ciia ngan
hang. Xay dung dugc mot thoi quen dung dich vu ngan hang cho céc cé nhan,
doanh nghiép 1a mot qué trinh hoat dong bén bi trong cac nim qua ciia ngan hang
thuong mai & cac nudc phat trién. Sy thanh cong ndy cua ho gin lién véi bé day
kinh nghiém trong viéc cung cap va thu phi dich vu tir khach hang. Kinh nghiém
clia cac ngan hang thuong mai nude ngoai con thé hién trong cach thiét ké, sip xép
cac van phong ngan hang ludén ddm bao mang lai su thudn tién, tién nghi, sang
trong cho tat ca cac khach hang. T4t ca nghién ciru vé tam 1y khach hang déu duoc
ap dung vao thuc té nham khong nging nang cao mirc d6 hai long cua khach hang.

N6i chung, cac ngan hang thuong mai Viét Nam xét vé mat kinh nghiém cung
cap san pham dich vu ngan hang thi con thua kém rat nhiéu so ngan hang cia cic
nuée ¢6 nén kinh té phat trién. Chinh vi vdy, cac ngan hang trong nuée van chua
thé gia taing nhanh doanh sb thu phi tir cac khach hang giao dich qua ngan hang
minh. Sy cham chap, phién ha kém v6i su kém sang tao da 1am han ché su két gén
giita khach hang va ngan hang thuong mai Viét Nam. Ngoai ra, mic du c6 s luong
it hon tai Viét Nam (xét ké ca vé mang luéi) nhung cac ngan hang nudc ngoai cd
mit tai Viét Nam ludn 1a cac d6i tha dang gom d6i véi cac ngan hang Viét Nam va
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ho ciing dang chia sé mot thi phan khong nhé trong hoat dong cung cap va thu phi
dich vu cho cac khach hang ca nhan va doanh nghi¢p hoat dong tai Viét Nam. Hi¢n
tai cac ngan hang nudc ngoai nhwe HSBC, ANZ, UOB dang ddy manh quyét liét cac
san pham dich vy cta minh cho cac c4 nhan va doanh nghiép Viét Nam nham xay
dung cho minh mdt co s& khach hang c6 thu nhép cao, hoat dong kinh doanh manh
dé gia ting doanh s6 thu phi va 1a nén tang cho viéc thuyét phuc ngay cang nhiéu
khach hang vé giao dich. Ho dang tién hanh cac hoat dong nay véi cac bude di bai
ban (két hop quang ba, PR, dich vy hdu mai..), khoan thai vi v6i kinh nghiém hon
han cic ngan hang thuong mai Viét Nam, ho biét phai 1am gi va vao luc nao. ..
2.3.2. Hé théng luit phap hién hanh

Heé thong luat phép lién quan dén dich vu ngan hang co thé thuc day, hd tro
tich cuc cho sy phat trién cia dich vu ngan hang néu dugc xay dung phu hop voi
thuc tién, nhung ngugc lai phap luat vé dich vu ngan hang cé thé 1a rao can kim
ham sy phét trién cia dich vu ngan hang, khi bo phan phéap luat nay chira dyng
nhiéu bat cap. Sau khi luat NHNN va Luat cac TCTD nam 1997 duoc ban hanh,
NHNN di soan thao, trinh chinh pha ban hanh 30 Nghi dinh va ban hanh theo tham
quyén hang traim quyét dinh, thong tu hudng dan chi tiét thi hanh cac quy dinh cia
2 Luat ngan hang va cac nghi dinh cia Chinh phi. Vé co ban, cac vin ban quy
pham phap luat nay da tao khung phap 1y twong ddi hoan chinh diéu chinh ca vé t6
chuc va hoat dong cuia cac TCTD tai Viét Nam. Tuy nhién, do sy phat trién nhanh
chong ciia thi truong dich vu ngan hang va yéu cau qua trinh thuc hién cac cam két
qudc té vé linh vuc ngan hang ciia nudc ta, khung phap 1y cho hoat dong ngan hang
da boc 10 nhiéu bat cap, chua dap ung yéu cau cua thuc tién va di can trd su phat
trién cua dich vu ngan hang, dac biét la viéc phat trién dich vu ngan hang mai, hién
dai. Céc bat cip co ban cua phap luat vé dich vu ngan hang bao gom:

Thir nhdt, Co ché quan 1y va cip phép cho cac dich vu ngan hang chua phu
hop v6i su thay doi cua thay doi cua thi truong dich vu ngén hang dang duoc tu do
hoa theo 16 trinh cam két. Hién tai, co ché quan 1y va cip phép ddi véi viée cung
cép dich vu ngéan hang cua cac TCTD dugc NHNN thyc hién theo hai kénh: (i) Quy
dinh vé loai hinh dich vu dugc phép cung cip trong gidy phép thanh lap va hoat
dong cua cac TCTD; va (ii) Cho phép cung cap dich vu ngan hang cu thé theo quy
dinh tai cac quy ché timg nghiép vu ngan hang cu thé (nhu Quy ché vé bao thanh
toan, moi gidi tién té ...) Trén thuc tién, co ché nay to ra khéng phi hop véi tinh
ning dong trong hoat ddng cung cap dich vu cta cac TCTD va yéu cau quan ly chat
ché cua NHNN.
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Bit cap cua co ché quan 1y nay c6 thé thiy ¢ vi du sau: Gidy phép thanh 1ap
va hoat dong cua TCTD khong thé cap nhat cac loai hinh dich vu TCTD dugc phép
thuc hién theo cic quy ché nghiép vu cu thé dugc ban hanh sau khi gidy phép duoc
cép. biéu nay dan dén thyc trang 1a cac TCTD van thuc hién ca cac nghi¢p vu
khong duge quy dinh trong gidy phép, do vy, gdy kho khin cho cac TCTD khi
trién khai cung cap dich vu khong duge quy dinh trong gidy phép va lam giam hiéu
luc phap 1y cua gidy phép. Ngoai ra, co ché quan 1y hién hanh doi hoi TCTD phai
xin phép NHNN tirng 1an khi mudn cung cdp mét dich vu ngén hang méi. Trong khi
d6 qué trinh c4p phép kéo dai c¢6 thé 1am 15 co hoi kinh doanh, giam kha ning canh
tranh cua cac TCTD.

Thir hai, Thiéu cac quy dinh phap luat 1am co sé phap 1y cho viéc cung cip
dich vu méi, hi¢n dai cua cac TCTD va hoat dong quan 1y cia NHNN. Do sy phat
trién nhanh chéng ciia dich vu ngan hang va tac dong cua qua trinh hoi nhép, nhiéu
dich vu méi dd dugc Viét Nam cam két cho phép cac TCTD nudc ngoai tai Viét
Nam thue hién, nhiéu dich vu ngan hang méi cling dugc cac TCTD Vi¢t Nam trién
khai cung cdp nhu thé ATM, dich vu ngan hang dién tir (internet banking, mobile
banking ...), dich vu phai sinh (Futures contract, Option, Swap ...), trong khi do, nhu
da dé cap O trén, phap luat vé dich vu ngan hang da bdc 16 nhiéu “khoang tréng”,
nhu thiéu cac vin ban phép luat vé cac dich vu méi, phwong thirc cung cip dich vu
méi. Thyc trang ndy khong chi can tré hoat dong kinh doanh ctia TCTD (vi muén
cung cap cac dich vu ndy, cac TCTD phai xin phép NHNN thi diém thyc hién), ma
con anh hudng dén hoat dong quan 1y cia NHNN (vi NHNN khéng ¢ du co s
phap luat dé thuc hién chuc nang thanh tra, gidm sat). Trong chung muc nhét dinh,
viéc thiéu cac van ban quy pham phap ludt néu trén cling anh hudng té1 viée thuc
hién nghia vu cua Viét Nam vé minh bach hoa chinh sach trong cac Hiép dinh
thuong mai da phuong va song phuong.

Thuwr ba, Phap luat vé dich vu ngan hang thiéu céc quy dinh diéu chinh mét sb
phuong thirc cung cip dich vu ngan hang nhu qua bién gi6i, sir dung dich vu & nudc
ngoai, hién di¢n thé nhan. Cac quy dinh hién hanh cua phdp luat vé dich vu ngan
hang hau hét chi tap trung diéu chinh phuong thirc cung cap dich vu ngan hang
thong qua hién dién thuong mai, ma chua cé cac quy dinh diéu chinh viéc cung cip
dich vu ngan hang thong qua phuong thirc khéac. Trong khi do, ngay nay véi sy phat
trién ctia cong nghé thong tin, viéc cung cip dich vu néi chung va dich vu ngin
hang noi riéng qua Internet da kha phd bién. Thong qua mang Internet va cac dich
vu thwong mai dién tir, cac nha cung cdp dich vu nudc ngoai hoan toan co thé cung
c?ip dich vu ngan hang cho cac khach hang tai Vi¢t Nam va nguoc lai, cac nha cung
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cap dich vu ngan hang Viét Nam ciing c¢6 thé cung cép dich vu ngan hang cho cac
khéach hang tai nudc ngoai ma khong can thiét 1ap hién dién thuong mai. Do vay,
khi khong c6 cac quy dinh diéu chinh cac phuong thirc cung cip dich vu méi nay,
NHNN khé c6 thé thyc hién tot vai tro giam sat, kiém tra d6i v6i hoat dong cung
cap dich vu theo cac phuong thirc néi nay cta cac TCTD.

Thit tw, Luat cac TCTD chua quy dinh rd thim quyén quan 1y nha nudc vé
dich vu ngan hang cia NHNN. Thuc tién thyc hién Luat cac TCTD va cac vin ban
hudng dan Luat trong thdi gian vira qua cho thiy pham vi diéu chinh cua Luat chua
phul hop véi thyc tién quan 1y nha nudc vé hoat dong ngan hang. Theo quy dinh cua
Luat cac TCTD, NHNN Ia co quan c6 thim quyén cp gidy phép thanh 1ap va hoat
dong cho TCTD va cap gidy phép hoat dong ngan hang cho t6 chic khac (khong
phai 1a TCTD). Tuy nhién, viéc cap gidy phép hoat dong ngan hang cho céc to chirc
khac (khong phai 14 TCTD) chua duoc thyuc hién trén thyc té vi cac Iy do sau: (i)
Luat cac TCTD khong phan biét ro gitta hoat dong ngan hang (1a hoat dong bao
gdm ca nhan tién guri va sir dung tién giri nay dé cho vay, lam dich vu thanh toén)
va cac dich vu ngan hang cu thé (ma ngan hang, cic t6 chirc khong phai 1a TCTD
duoc phép thuc hién); (ii) Chwa c6 van ban hudng dan huéng din thyuc hién Luat vé
viéc cdp gidy phép hoat dong ngan hang cho céc to chire khéc; (iii) Luat khong co
quy dinh cu thé vé cac loai hinh dich vu ngan hang ma cac t6 chire khac co thé duge
phép hoat dong; (iv) Luat chua c6 quy dinh vé giam sat an toan ddi vdi cac to chirc
khéc c6 hoat dong ngan hang.

Thyc trang néu trén da lam giam hi¢u qua quan ly nha nudc cia NHNN. Trén
thuc té, co nhiéu to chirc khac c6 hoat dong ngan hang (tham chi hoat dong ngan
hang 1a hoat dong chinh) nhung khong do NHNN cip phép va quan 1y, thanh tra,
giam sat nhu Qiiy hd trg phat trién, Tiét kiém buu dién, Qtiy bao lanh doanh nghiép
vira va nho ...

Thir nam, Phap luat vé dich vu ngan hang chua quy dinh rd pham vi hoat
dong cua tung loai hinh ngan hang. Theo quy dinh cua phap luat ngan hang hién
hanh, ngan hang bao gém cac loai hinh nhu ngan hang thuong mai, ngan hang dau
tu, ngan hang phat trién, ngan hang chinh sach, ngan hang hop tac. Tuy nhién, cac
quy dinh vé& hoat dong ciia cic loai hinh ngan hang nay lai khong c6 sy phan biét
gitra tung loai hinh ngan hang. Hay noi cach khac, cac loai hinh ngan hang nay
duge cung cip cung loai dich vu ngan hang. Quy dinh nay khong phu hop vé6i thong
16 qudc t& va 1am cho viéc phan biét cac loai hinh ngan hang khong co y nghia,
khong thtc déy su phat trién da dang cua cac loai hinh TCTD va loai hinh dich vu
ngan hang chuyén sau cia mdi loai hinh ngan hang. Bat cap nay ciing lam cho thi
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trrong ngan hang ¢ nudc ta khong c6 cac loai hinh ngan hang khac (khong phai 1a
ngan hang thuong mai) nhu ngan hang dau tu, ngan hang phat trién, ngan hang hop
tac dung nghia.

Tém lgi, cic bat cap néu trén cua phap luat vé dich vu ngan hang, néu khong
duoc khic phuc kip thoi chac chin s& can trd su phat trién cta dich vu ngan hang va
s& gop phan lam giam kha niang canh tranh ctia cac TCTD Viét Nam. Do vay, viéc
hoan thién phap luat vé dich vu ngan hang, khic phuc cac bat cap néu trén dé hd tro
tich cuc cho viéc phat trién dich vu ngan hang cua cac TCTD la yéu cau cép thiét.

2.3.3. Trinh d9 cong nghé

Chung ta da biét chat lugng dich vu ngan hang cta cac NHTM duoc xem xét
trong moi quan hé va kha ning dap ung cac tién ich cho khach hang di duogc cai
thién va nang cao déng ké trong nhirng nim vira qua. Tuy nhién xét trong mdi quan
hé canh tranh v&1 cdc NHTM nudce ngoai thi ) lugng va chét lugng dich vu cua cac
NHTM Viét Nam chua cao. Trong d6 mot s6 dich vu méi, dich vu phai sinh va dich
vu ngan hang dién tir cdc ngan hang thuong mai nudc ngoai van chiém uu thé so
v6i cac NHTM trong nude. Pay 13 vin dé ma cac TCTD can dic biét quan tim, cd
bién phap phat trién hon nita nham nang cao kha nang canh tranh, tham gia hiéu qua
vao qua trinh hoi nhap kinh t& khu vuc va qudc té.

Ngoai kha ning c¢6 thé phuc vu khach hang tai quiy ngan hang vdi cac cong
nghé hién dai nhanh chdng, cac ngan hang nudc ngodi con cd kha ning cung cip
cac goi phé‘ln mém tién tich duoc cai dit tai tru s& hodc nha cua khach hang dé bién
noi lam viéc hodc & ciia khach hang thanh mang lu6i ndi dai ctia ngan hang dé cung
cap dich vu ngin hang. Sy tién b cua ho trong cong nghé khong chi nam & chd
trinh d6 k¥ thuat ma con nam ¢ trinh d6 mg dung cac cong nghé nay vao viéc duy
tri, phat trién quan hé dich vu v&i khach hang mot cach hiéu qua nhét. Cac ngan
hang thuong mai Viét Nam trong thoi gian vira qua cling d3 nd luc d6i méi hé théng
cong nghé tin hoc ctia minh nhung véi cach lam thiéu tinh téng thé nén van chua
mang lai tinh canh tranh trong hoat dong cia minh. Cé ngén hang dau tu hé thong
ngan hang 13i rat tét nhung céc tién ich kém theo thi nghéo nan, kha niang thong ke,
cung cip cac bao cao quan tri yéu kém... c6 ngdn hang thi thiéu hé théng bao mat
nham dam bao kha niang cung cdp cic san pham dich vu ngan hang truc tuyén cho
khach hang. Trong khi d6, ¢ ngan hang dau tu phan mém kha dong do nhung phan
ctng thi khong c6 kha ning mé rong dan dén tinh trang phai nang cip lién mién giy
t6n kém va khong co thoi gian thiét ké cac san pham méi cho khach hang. Chinh sy
han ché vé sy hiéu biét di khién cho cic ngan hang thuong mai Viét Nam gip rat
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nhiéu kho khan trong viéc tim cach dudi kip cac ngan hang nudc ngoai vé mit cong
nghé tin hoc. Hién nay chi mot s6 ngan hang trong nudc dugc xem 1a thanh cong
trong viéc trién khai va ung dung cong nghé tin hoc nhanh chéng vao hoat dong
dich vu nham gia ting doanh s6 thu phi nhu Techcombank, Vietcombank.

2.3.4. Mang lwéi toan ciu

Céc ngan hang thuong mai Viét Nam mat du c6 mang ludi rong khip trong
nude nhung xét vé mang ludi toan cau thi hau nhu khong c6 (VCB, Sacombank ¢
van phong dai dién tai My, BIDV du dinh m¢ lién doanh tai Cong Hoa Séc). Chinh
vi vay, kha nang tang ty trong thu phi dich vu cua cac ngan hang thuong mai Viét
Nam so v6i cac ngan hang da qudc gia chic chan 1a c6 khac biét 16n.

Véi mang 1udi toan cdu, cac ngan hang nudc ngoai ¢ pham vi hoat dong da
qudc gia co thé mang lai céc tién ich cuc ky hiéu qua, an toan cho cac khach hang
cua minh khi cic khach hang nay c6 cac giao dich hodac m¢é rdng hoat dong cua
minh ra cac qudc gia khac ngoai nude so tai. Trong cac truong hop nay, cac khach
hang khong c6 chon lya nao khéc 1a phai dung cac dich vu ngan hang dé t6i wu hoa,
giam thiéu rui ro cho cac giao dich giita cac qudc gia, ddy chinh 1a ngudn thu phi 6n
dinh va doéi dao cho cac ngan hang nudc ngoai c6 mang ludi trén nhiéu qubc gia
trén thé giéi. Mang ludi rong toan cau ciing gitip cho cac ngan hang nay c6 thé cung
cap cac dich vu dong nhat voi mirc phi canh tranh cho céc tip toan 16n thong qua
bai toan loi ich tong thé v&i khach hang va vi vay ciing s& 1a rao can ddi voi cac
ngan hang Viét Nam khi cac NHTM Viét Nam c6 ¥ dinh tiép can khach hang cua
ho.

Khong c6 mang ludi toan ciu cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam 1a mot
han ché doi hoi su khic phuc dién ra 1au dai va ton kém vi céc ngan hang Viét Nam
hién méi dang chap chiing trong cong tac nay. Ngoai ra, sy phét trién manh mung,
nho 1é ctia hé thong ngan hang thuwong mai Viét Nam s& rat kho khin cho viéc hinh
thanh cac tp doan ngan hang tai chinh hung manh du sirc phat trién mang ludi va

ton tai & cac quoc gia khac ngoai Vi¢t Nam.

2.3.5. Han ché trong chién lrgc phat trién ciia cic NHTM Viét Nam

Céac ngan hang thuong mai nha nudc van dong vai tro chi phéi thi truong xét
trén phuong dién tong tai san co, cic ngan hang nay dang trong qué trinh tai co ciu
va duoc tién hanh c6 phan hoa (VCB da hoan tit viéc chuyén dbi thanh ngan hang

TMCP véi ty 1& s¢ hitu von cta Nha nudc 1a gan 80%). Do trude day cac ngan hang
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thwong mai Nha nuéc (NHTM NN)da phin nao phat trién trén co sé cac dinh
hudng tham gia vao cac khoan tin dung chinh sach nén trén thuc té cic NHTM NN
van phai danh rat nhiéu ngudn luc nham giai quyét cac khoan no kém chat luong.
Chinh xuat phat diém dya trén chién lugc phét trién hoat dong tin dung 1a chii yéu
cong véi viée hao tdn nguén luc vao cac hoat dong khic phuc, cac NHTM NN chua
¢6 cac chién luge vé& viéc phat trién manh m& cac san pham dich vu ngan hang
nham gia tang phi dich vu gop phan gia ting muc do hiéu qua va an toan cho hoat
dong ngan hang.

Bén canh caic NHTM NN, luc lugng dong ddo cac NHTMCP véi quy mo nhod
hon midc du duoc danh gia 1a kha ning dong trong cic hoat dong phét trién san
pham dich vu, phat trién khach hang nhung van c6 nhitng mét han ché lam suy yéu
kha ning day manh cac dich vu ngan hang cung cip cho khach hang nham gia ting
thu nhap an toan cho ngan hang. Cac han ché cu thé 1a vé von, nguén nhan lyc, chiu
su canh tranh manh mé& ctia cic NHTM NN, ngan hang nudc ngoai, thiéu kinh
nghiém vé diéu hanh va quan 1y hoat dong, rai ro da khién cho cic NHTMCP xay
dung céc chién lugc hang nim ctia minh chu yéu 1 x4c dinh myc tiéu trudc mit 1a
gia tang quy m¢ hoat dong va thu nhédp thong qua viéc mé rong du ng tin dung. Ly
do cua viéc nay 1a hoat dong tin dung mac du rat rai ro nhung khong doi hoi nhiéu
thot gian cho viéc nghién ctru, 1ap, trién khai cac san phém dich vu moi, dac biét la
ddi véi cac san phém dich vu lién quan dén viéc ap dung cong nghé thong tin.
Chinh ap lyc canh tranh dé ton tai trong ngén han da khién cho su dau tu cua cac
NHTMCP vao viéc phat trién san phém, dao tao nhan lyc cho cac dich vu ngan
hang van chua duoc dit ning trong chién luoc phat trién hang nim cua cac ngin
hang nay. Theo danh gia ciia cac chuyén gia tai chinh qubc té thi véi quy mo hoat
dong kha nho cia cac NHTMCP Viét Nam, viéc sap nhdp cac NHTMCP Vi¢t Nam
duong nhu 1a khong thé tranh khoi nhung viéc mua lai, sép nhap van con hiém &
Vi¢t Nam. Chinh vi vay, viéc mot s6 NHTMCP Viét Nam c6 dinh hudng chién lugc
quyét liét ddy manh ty 1& thu phi dich vu trén tong thu nhap ciing kho co thé thuc
hién theo mong mudn do mtrc dd han ché vé tai chinh va cac nguén luc khac.

Pau nam 2007, trong gan hét cac chuong trinh hanh dong ciia cac NHTMCP
Vi¢t Nam, dinh hudng nang cao ty 1€ thu phi trén téng thu nhap déu duoc néu dua
trén dinh huéng dai han ciia mdi ngan hang. Tuy nhién, dya trén cac bao cdo cudi
nam 2007 cia cac NHTMCP Viét Nam (Sacombank, Eximbank, HDBank,
VPBank, VIBBank...) , sy thanh cong trong viéc gia ting ty 1¢ néu gan nhu khong
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duoc ghi nhan (ngoai viée rat nhiéu ATM da duogc cac ngan hang lap dit trong 2007
nhung trén thyc té thi sé phi dich vu thu duoc cho dich vu nay 14 kha thp). Thay
vao d6 cac ngan hang chi méi c6 thé chi ra cic hoat dong di trién khai nham chuan
bi cho viéc gia tdng doanh thu phi: m¢ rong mang ludi, hién dai hoa cong nghe
thong tin, dao tao nhan sy, PR va quang ba thuong hi¢u, quy chuin hoé cac quy
trinh. ...

Nam 2006 va 2007 la cac nam ma thi truong chung khoan hoat dong soi dong
va kha nhiéu cac NHTMCP d3 tham gia vao TTCK nham ky vong mang lai cac
khoan thu nhap 16n cho ngan hang. Vi wu thé 1a nguoi don vi cdp tin dung cho céc
doanh nghiép, cic ngan hang thudng cé cac co hoi duge tham gia mua c6 phan cia
cac doanh nghiép voi gia thap hon gia thi trudng va khi thi trudng sb6i dong thi cac
hoat dong nay co6 mirc do sinh loi tot va dam bao tinh thanh khoan cho ngan hang.
Bing chimg 1a cubi 2007 cac ngan hang déu c6 cac khoan loi nhuan khé 16n tir mua
ban ching khoan dau tu, vi dy nhu:

- VIBBank: 80ty d trén tong loi nhuén trudce thué 426 ty dong (19%)
- Sacombank: 209ty d trén tong loi nhuan trudce thué 1.582 ty dong (13%)
- Hdbank (ngan hang phat trién nha TP HCM): 131ty d trén tong loi nhudn

trude thué 167 ty dong (78%).

Vi mirc loi nhuan tir hip dan tir nghiép vu mua ban c6 phan, chimg khoan
trong bbi canh TTCK so6i dong trong thoi gian vira qua, 16 rang kha nhiéu céc
NHTMCP Viét Nam da sir dung cac ngudn luc cta minh (trong d6 c6 ngudn luc tai
chinh) thé tham gia tich cuc vao hoat dong nay. H¢ qua cua hién trang nay la sy
léch huéng trong chién luge ngin han va trung dai han da xay ra tai cic ngan hang
nay khi cac hoat dong thu phi dich vu khéng con dugc quan tim phat trién, thay vao
d6 1a tham gia vao cac hoat dong mang tinh rui ro cao hon xét vé khia canh rui ro
thanh khoan cling nhu kha nang thua 16 16n khi TTCK bién dong (vi du nhu hoat

d6ng mua ban ching khoan dau tu nhu di néu & trén).

2.3.6. Nhan thirc cua khach hang

Mic du ngay cang c6 nhiéu ngudi dan Viét Nam sir dung cac dich vu ngan
hang, muc d6 dong déu & ty 18 ngudi c6 sir dung dich vu ngan hang gitra cac ving
mién va ltra tudi co cac khac biét dang ké do cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam
chi méi chu trong vao hoat dong cung cap dich vu vao nhitng nim gan ddy. Diéu tra
gan day ciia Cong ty dich nghién ctru toan cau McKinsey d cung cdp cac thong tin

tha vi 1lién quan dén nhan thurc ciia nguoi dan Viét Nam doi voi dich vu ngan hang.



43

Diéu tra ciia McKinsey cho thdy:

- Nhitng ngudi tré tudi & Viét Nam (21-29 tudi) sir dung nhiéu dich vu ngan
hang hon nhitng nguoi 16n tudi.

- Khi dugc hoi: li¢u co6 st dung dich vu ngan hang qua internet trong tuong lai
hay khong? thi khoang cach giita nhitng ngudi Viét Nam tir 21-29 tudi va
nhoém nhiéu tudi hon 1a 34 diém, trong khi khoang cac nay & Trung Qudc chi
14 6 diém va 4n Do 1a 7 diém.

- Nguoi mién Nam c6 quan niém cdi mo hon so véi nguoi mién Bic véi 42%
) nguoi dugc hdi cho biét ho s& thur st dung dich vu ngan hang qua dién
thoai so vdi 24% & mién Bic.

R rang rang sy cham tré trién khai cac hoat dong cung cip cac dich vu ngan
hang cla cac ngan hang thuong mai Viét Nam da 1am cham qué trinh nhan biét cia
nguoi dan vé cac loi ich mang lai tir cac dich vu ngan hang. Va vi vay, trén thuc té
cac ngan hang thuong mai Viét Nam da gap khong it cac kho khan trong gia tang co
s khach hang nham gia tang thu nhap tr dich vu mdc du hién tai chi c6 khoang
10% dan sé Viét Nam c6 tai khoan tai ngan hang. Theo thong ké gan day thi chi c6
Vietcombank, ACB, Eximbank 1a ¢ 10 tir dich vu thé ngan hang, trong khi hau hét
cac ngan hang con lai déu van ¢ tinh trang 16 d6i voi dich vu nay khi chi c6 thé
cung cap rat nhiéu cac tién ich thé voi mic phi cuc thip hodc mién phi do khach
hang van chua nhan thirc dung dan vé cac tién ich do thé ngan hang mang lai. Trong
khi d6, hoat dong cung cip thé ngan hang & cac nudc phat trién dang mai lai cac
khoan thu phi dich vu 6n dinh va doi dao khi ngudi dan di va dang sir dung triét dé
cac tién ich tur thé.

Ngoai ra, khach hang Viét Nam van con quan tAm rat nhiéu dén muc phi, 14i
sudt d6i voi cac san phdm cua ngan hang. Vi vay, hién tai rat nhiéu cac ngan hang
thuong mai dang phai sy dung gia 1am bién phap chu lyc gianh thi phan khién cho
bién d6 loi nhuan cia cac dich vu thip va do d6 kho cé diéu kién dau tu lién tuc cho
vi€c nang cao chat luong dich vu (cai tao try sé, trang bi mady moc, dao tao nhan
su...). Ta co thé dya trén khao sat vé tiéu chi lya chon ngén hang giri tién cua khach

hang dé c6 thé hiéu thém vé khia canh nay.
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Biéu d6 2.2: Khdo sat vé tiéu chi lya chon ngan hang gii tién ctia khach hang
0 Viét Nam

Méu chan ngan hang d& g tién, ban wu tidn tiéw ehi nde nhat?

4, L3i swit cag 2737) #5.41%
Z. Uiy tin cfta npdn néng e 5240 % (2045)
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_e.._ﬂe» cheidn ich i kim (bde hiden, gins akdn tidn B 2.47 9 (244)

fgi nha.,)

7. Cactidu chiknde 0 1.88 5% (102)

£, 04 huvén mal hdp din [ 1.84 % (28

Téng =3 phidu binl chen: 8160

Nguon: www. vneconomy.com 15/05/08

2.3.7. Hoat dong canh tranh khong binh ding giita cic NHTM hoat
dong tai Viét Nam

Canh tranh khong binh dang giira cac ngan hang thwong mai c6 hoat dong tai
Viét Nam thudc cac thanh phan kinh té khac nhau van ton tai kha phd bién do sy
phan biét doi xtr giita cac loai hinh ngan hang thuwong mai, giita cac ngan hang
thwong mai Viét Nam va cc ngan hang thuong mai nudc ngoai (gidi han vé pham
vi hoat dong, hinh thirc cung cap, huy dong von...). Trén thuc té, hoat dong ngan
hang 1a mot loai hinh dich vu va ban than linh vyc kinh doanh ngan hang 1a mot
linh vuc v6 cung nhay cam, vi vdy, su canh tranh thiéu binh déng gilra cac ngan
hang ciing co tac dong khong nho dén sy phat trién ciia hé thong ngén hang va anh
huong dén loi ich ctia ngudi tiéu dung.

Trén thyuc té, cho dén nay cic ngan hang NHTM NN hoic NHTM do Nha
nuée ndm cd phan chi phdi (VCB) chiém thi phan gan 70% va Nha nudc bao ho &
mirc do nhét dinh. Qua trinh xin phép dé cung cép cac san pham moéi, mé rong
mang ludi, 1ap cong ty con... cua cac ngan hang nay thuong dugc cac co quan xem
xét nhanh hon cac ngan hang cia cac thanh phan kinh té khac. Vi vdy, cac ngan
hang nay c6 thé trién khai cac hoat dong cia minh nhanh hon mac du trén thyc té
cac san pham dich vy mdi cta cic ngan hang nay thudng co chat lugng dich vu
kém, mang ludi mo chéng chéo, kém hi¢u qua. Bén canh d6, hoat dong thanh tra
giam sat cia Ngan hang Nha nudc ddi véi cac NHTM NN hoic NHTM do Nha
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nude nam cd phan chi phdi thudng duoc xur Iy don gian hon d6i voi cac NHTMCP
va vi vay, giup cho ho tiét kiém duge thoi gian cling nhu chi phi hanh chinh.

Céc hanh vi canh tranh khong lanh manh trong linh vuc ngan hang dugc quy
dinh tai diéu 16 Luét cac T6 chuc tin dung ciling nhu diéu 39 Luat canh tranh sd
27/2004/QH11, tuy nhién, ngoai trir cac chuyén gia MUTRAP c¢6 thuc hi¢n cudc
diéu tra nho vé hoat dong von thi trén thue té chua c6 cac cude khao sat hay mét
danh gia chinh thtrc va déng bd nao vé canh tranh trong linh vuc ngan hang. Hién
nay, cac hanh vi han ché canh tranh can duoc quan ly nhu:

- Céc thoa thuan vé han ché canh tranh (thong déng bo thau, téy chay, loai bo
canh tranh cua doanh nghi¢p khac)

- Lam dung vj tri chi phdi thi truong va doc quyén (cung cap dich vu dudi gia
thanh, cd dinh gia cd mua ban bét hop 1y, han ché san xuét hoic phan phéi,
han ché phat trién thi truong, k§ thuat, cong nghé, ap dit cac diéu kién hop
1y, ngdn chan cac doanh nghiép khac tham nhap thi truong...

- Lam dung vi tri doc quyén (4p dung céc diéu kién bat loi v6i khach hang,
don phuong huy hop ddng ma khong c¢6 1y do hop 1é...)

- Céc hinh thire tap trung kinh té (mua lai, hop nhat... dan dén tap trung
thi phan)

Nhung trén thuc té, ¢6 rat nhidu truong hop canh tranh giita cac ngén hang
c6 dau hiéu canh tranh bat binh ding, gy kho khin cho cac ngan hang trong viéc
cung cip cac dich vu c6 chit lugng cao cho khach hang ciing nhu ngin chin cac
ngan hang mai tham nhap thi truong 1a anh hudng dén loi ich cua ngudi tiéu dung.
Cu thé 1a cac truong hop sau:

- Trudc day, Vietcombank véi loi thé 1a mot ngan hang thuong mai quéc
doanh di dugc Nha nudc tao diéu kién nham phat trién hé thong may va
thé ATM trén toan quéc. Véi su hd tro ctia Nha nudce, Vietcombank da
déy manh viéc mua may ATM thé hé cii & cac nude dé cung cép cho thi
truong Vietnam va san sang cung cip thé ATM mién phi cho khach hang.
Vietcombank véi vi thé chi phdi thi truong cua minh d3 gay cac hé qua
nhu sau:

0 Cac may ATM cua VCB hau hét 1a thé hé cii, gia thdp nén khiu hao
nhanh nhung khé c6 thé st dung cho cac loai thé thé hé méi sau nay
ciia thé gidi. Vi chi phi thip, VCB da ngin chin cic ngin hang
thuong mai khac mua cac may ATM thé hé sau dé phuc vu khach
hang (v&i chi phi cao chic chan s& 1am cic ngan hang nay thua 18 vi
khong c6 thu da bu chi)
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0 Cac ngan hang khac khé c6 thé cung cip cac dich vy thé tot cho khach
hang vi VCB da thiét 1ap thong 1& cip thé ATM mién phi cho khach
hang nén kho c6 thé nang cap dich vy ma tranh thua 15

0 Vi vai tro 1a ngan hang dau mdi thanh toan thé ATM cho mdt s6
ngan hang khac nhu NH Phuong Dong, Eximbank, VPBank, Ngan
hang hang hai..., cac khach hang cua ngan hang nay thuong phai chiu
su phan biét d6i xtr khac véi cac khach hang cia VCB trong qua trinh
cap the, xir Iy khiéu nai...

- Cac ngan hang thuong mai qudc doanh (VCB, BIDV): véi cac chi tiéu doanh
s6 1a chu yéu d3 c6 nhimg giai doan (vi du: 2003-2006) da ap dung cac mirc
phi dich vu thanh toan qudc té rit thap cho cac khach hang cua minh, khién
cho cac ngan hang thuong mai ¢6 phan kho c6 kha niang canh tranh vi néu
giam phi nhu cac ngan hang thuong mai qudc doanh thi ho khong dam bao
loi nhuén cho c6 dong.

Qua mdt sd luan ban vé sy canh tranh khong binh ding ¢ trén thi rd rang day
1a mot trong nhitng rao can can g& bo dé mang lai sy ning dong, canh tranh lanh
manh cta cic ngin hang thuong mai hoat dong tai Viét Nam nham ngdy cang cung
cap cac dich vu méi cac chat lugng cho khach hang ciing nhu thong qua d6 gia ting
ty 1€ thu phi dich vu ctia ngan hang.
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CHUONG 3
GIAI PHAP GIA TANG TY TRONG THU PHI DICH VU TAI CAC NHTM
VIET NAM

3.1. Pinh hwéng phit trién dich vu ngan hang mang tinh hién dai héa

Ngoai chitc niang 1a mét loai to chirc trung gian tai chinh, hoat dong kinh
doanh ngan hang 14 con mot nganh dich vu khi hau hét cic san pham ma ngan
hang cung mg cho nén kinh té nhu: thanh toan, chuyén tién, kinh doanh ty thac,
kho quy, tu van dau tu, cho thué tai chinh, mua ban no ... déu la nhirng san phém
dich vu. Thong thudong & mot nude cod nén kinh té thi truong phat trién, hodc mot
s6 qudc gia c6 nganh ngin hang phat trién nhu Thuy Sy, Singapore ... thi doanh
sb hoat dong dich vu ngén hang chiém tir 5 - 15% GDP “téng chénh 1&ch thu chi -
chi rong céc hoat dong dich vu ngan hang” va sb luong lao dong tham gia trong
linh vuc dich vu ngan hang chiém tir 3 - 5% tong s6 ngudi ¢ do tudi lao dong xa
hoi. O Viét Nam, tai thoi diém hién nay, cac con sb trén lan luot 1a khoang 2,5%
va 0,25%. Nhu vay, thi truong dich vy ngan hang ¢ Viét Nam dang c6 mot tiém
ning phat trién rat 16n. Thuc hién Chi thi s6 49/2004/CP/TT cta Thu tuéng chinh
phu ngay 24/12/2004 vé phat trién dich vu dén nim 2010, NHNN Viét Nam da
xay dung chién luoc phat trién dich vu ngan hang 5 niam 2006 - 2010 chuyén Bo
Ké hoach va Pau tu 1am diu mdi téng hop trong chién luge phat trién dich vy cia
toan nén kinh té.

Phat trién hé théng dich vu ngan hang da dang, da tién ich dugc dinh hudng
theo nhu cau ctia nén kinh té trén co s& tiép tuc nang cao chat luong va hiéu qua cac
dich vu ngan hang truyén théng, dong thoi tiép can nhanh hoat dong ngan hang hién
dai c6 ham lugng cong ngh¢ cao.

Biao dam an toan hoat ddng ngan hang. Khong han ché quyén tiép can cua cac
td chuc, ca nhan dén thi truong dich vu ngan hang, déng thoi tao diéu kién thuén loi
cho moi td chirc, ca nhan c¢6 nhu cau va dap tmg du cac yéu cau vé nang luc, thu
tuc, diéu kién giao dich dugc cung ung céac dich vy ngan hang.

Tang cudng su lién két, sy hop tac giita cac TCTD, giira cac TCTD véi cac to
chtc khong phai 1a TCTD trong viéc nghién ctru va phét trién san pham, chuyén
giao cong nghé, cung tmg dich vu ngén hang méi theo nhu cau thi truong.

Ting budc nang cao uy tin va thuong hiéu cta hé thdng ngan hang Viét Nam
trén thi truong tai chinh qudc té. Bén nim 2010, hé théng ngan hang Viét Nam phan
dau phat trién duoc hé théng dich vu ngan hang ngang tam véi cac nudc trong khu
vic ASEAN vé chiing loai, chat luong.
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Bang 3.1 : L§ trinh phat trién dich vu ngin hang giai doan 2006-2010

Loai dich vu .. [Nam 2006 |Nam 2007 |Nam 2008 |Nam 2009 |Nam 2010

1. Nang cao chat luong va da
dang hoa dich vu ngén hang

truyén thong

2. Trién khai rong rai cac dich

vu ngan hang méi/mé rong

- Thé thanh toan, séc cd nhan
va cong cu thanh toan khong

ding tién mat khac

- Dich vu ngan hang dién tr

- San pham phat sinh tién t¢, 1i

suat va ty gia

- Quan 1y tai san, tién mat

- Dich vu bao hiém rui ro hang

hoa (kim loai, dau lira...)

- Dich vu bao hiém

- Dich vu ching khoan trong

nudc

- Bau co chiing khoan quoc té

- Tu van tai chinh

- Phat hanh céac cong cu ng

- Dich vu ngan hang hi¢n dai

khac

Chu thich:

Trién khai thi diém, thir nghiém hodc c6 chon loc Trién khai rong rai

Nguén: Ngin hang nha nwéc
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Trong nd lyc ciia minh, mot s6 ngan hang thuong mai dang trién khai réo riét
nang cép, cai thién chat lugng ctia cac san phém dich vu ngan hang san c6 cia minh
cling nhu lién tyc dua ra cac san phém dich vu ngan hang mdi. Cac vi du cu thé nhu
Techcombank, trong nim 2007, 13 ngan ngan hang thwong mai Viét Nam dau tién
cung cip san pham giao dich ngan hang qua Internet — F@st —iBank, gbp phan dan
thay thé cac giao dich truc tuyén tai quay ciia khach hang bang giao dich truc tuyén
qua internet. Techcombank cling 1a ngdn hang thuong mai cb phﬁn dau tién cung
cap san pham quan 1y tai khoan tién cta nha dau tu ching khoan mang tén F@ast
S-Bank va cong thanh toan dién tir cung cap giai phap thanh toan truc tuyén cho cac
trang web thuong mai dién tir F@stVietPay,... Voi két qua dat duoc Techcombank
da nhan dugc nhiéu giai thudng trong va ngoai nudc vé tmg dung cong nghé ngin
hang. Ngoai Techcombank, Eximbank cting 1a mot ngan hang kha nang dong trong
cong tac phat trién dich vu ngan hang chat luong cao. Ngay 19/11/2007 vira qua,
Eximbank di duoc Thong ddc ngin hang Nha nudc chdp thuin d& nghi cua
Eximbank cho phép trién khai dich vu ngan hang dién tir E-Banking nhu: Truy van
thong tin tai khoan, giri 1énh thanh toan. Qua tinh hinh thyc té trén, chung ta c6 thé
théy mot sb ngan hang nhu Techcombank, Eximbank, Pong A d3 tan dung loi thé
ciia nén cong nghé tin hoc phat trién manh mé& cta Viét Nam dé c6 thé dua ra cac
san pham dich vu ngan hang c¢6 ham luong cong nghé tin hoc cao ngang tim vai cac
san pham cua cac ngan hang hién dai trén thé giéi. Mic du 1a mot nudc dang phat
trién nhung trinh d§ cong nghé tin hoc cua Viét Nam c6 budce tién rat nhanh va luc
luong nhan su cong nghé thong tin cta Viét Nam c6 kha nang tiép can rat tot cac
cong nghé méi nhat cua thé gidi lién quan dén phan mém, mang, an ninh
mang.... Tuy nhién, trén thuc té thi ngoai viéc thuc hién cép phép ra thi Ngan hang
Nha nudc chua c6 cac hoat dong cu thé nao nham hd tro cac ngan hang thuong mai
Viét Nam trong viéc phat trién cac san pham ngan hang dién tir. Hién nay, cic vin
ban phép 1y lién quan dén thuong mai dién tir trong hoat dong ngan hang van chua
duoc hoan hién, dic biét 1a Ngan hang Nha nudc ciing chua két hop cac cac co quan
hiru quan nhim tao co s& phap 1y ddy du cho viéc ching nhén chit ky dién tir, mot
trong diéu kién quan trong cho dich vu ngan hang dién tir. Day 1a mot trong nhimng
vi du vé viéc trién khai kém hiéu qua va ddng bo ctia ngén hang Nha nude va cac co
quan hitu quan trong viéc tao diéu kién thuan loi cho cac dich vu ngan hang cua cic
ngan hang thuong mai Viét Nam phét trién. Chinh sy thiéu dong bo nay da va dang
lam cho cac dich vu cong nghé cao cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam kém
hiéu qua va lang phi vi phat trién manh mun, 1¢ té. RS rang dé c6 thé dam bao hoan
thanh 19 trinh phat trién dich vu ngan hang ma Ngan hang Nha nuéc dé ra dung thoi
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han va c6 chat luong thi khong chi nganh ngan hang can c6 cac dinh hudng phi hop
nham phat trién dich vu ngan hang theo hudng hién dai héa. Su phéi hop gitra
nganh chirc ning nhu Bo Tu Phéap, Bo Tai Chinh...v6i ngan hang Nha nude 1a rat
can thiét cho sy phat trién manh mé& ctia nganh ngan hang Viét Nam, dic biét 1a tao
céc diéu kién va hanh lang phép 1y an toan dé cac ngan hang thuong mai trong nudc
¢6 kha niang cung cip cho thi truong cac san pham dich vu hitu ich va hién dai.

Ngoai ra, nhin vao bang dinh hudng 10 trinh phét trién do ngan hang Nha
nude dua ra, ching ta ciing nhan thiy rang Ngan hang Nha Nudc mic du ¢6 cac dy
bao kha tot v& xu hudng phat trién thi truong tai chinh ngan hang trong bdi canh
Viét Nam dang hoi nhap kinh t& manh m& nhung con thiéu cach bién phap khuyén
khich, huéng din nham gitp cic ngan hang thuong mai trién khai kip thoi mot sd
dich vu hap din cho khach hang. Pon ctr trong truong hop nay 1a dich vu quéan 1y
tai san ciing nhu dich vu tu van tai chinh cho khach hang. Trong béi canh TTCK,
thi truong mua ban vang phat trién, 13i suat ngin hang bién dong manh mé (cac thi
truong nay hién nay khong chi bi tic dong boi cac nhan 6 kinh té trong nude ma
con chiu tic dong truc tiép tir su thay d6i cua nén kinh té cua nuéc ngoai), rat nhidu
doanh nghiép ciing nhu c4 nhan dang rat can cac dich vu tu van tai chinh, quan 1y
tai san sao cho dong tién, tai san cua ho duoc sir dung mot cach hi¢u qua, an toan
nhit. Cac ngan hang thuong mai trén thuc té 1a c6 wu thé ndi troi trong viéc cung
cap dich vu nay do kha ning tiép cin nhiéu kénh thong tin, kénh dau tu...Su hd tro
dinh hudéng khong hidu qua tir cic co quan hitu quan di khién cho cac dich vu nay
hau nhu chua dugce cac ngan hang trong nudc cung cap trong khi cac ngan hang
nudc ngoai ¢d mang ludi kinh doanh tai Viét Nam, cu thé 1a HSBC, ANZ, Citibank
hién dang c6 hoat dong rao riét nham thong linh mang thi phn cho cac doanh
nghiép, ca nhan c¢6 dong tién hodc thu nhap cao.

Nhu vay, dé cac dinh huéng phat trién dich vu nganh ngan hang cua Ngan
hang Nha nudc duge trién khai thanh céng, Ngan hang Nha nudc khong chi phai
phdi hop tét v6i cac co quan hitu quan dé tao ra mdi truong thuan loi cho san pham
dich vu ngan hang mdi ma Ngan hang Nha nudc ciing can thé hién vai tro hd tro,
dinh huéng tich cuc ctia minh dbi v6i cic ngin hang thwong mai ciing nhu ludn
phai xem xét lai cac nhan t6 méi, cac thay d6i nén kinh té trong va ngoai nudc dé co
thé c¢6 cac diéu chinh dinh hudng kip thoi nham gitp cac ngén hang thuong maj
Vi¢t Nam phat trién tot cac san phém dich vu ngan hang da dang va hi¢n dai. Bén
canh 19 trinh phat trién san phdm dich vu ngan hang thi cac dinh hudng lién quan
dén mo rong moi trudng canh tranh, nang cao ning lyc kinh doanh cua cac ngan



51

hang, tao loi thé canh tranh cho cac san pham dich vu ngan hang ctia ca ngan hang
Vi¢t Nam...cling can dugc xem xét mot cach toan dién.

3.1.1. M¢ cira thi truomg ngan hang nham tiép cin trinh dd, cach thirc
kinh doanh ngin hang hi¢n dai va lanh manh héa hoat dfng canh
tranh

Nhu da dé cap & chuong I, cic NHTM Viét Nam van con nhiéu han ché nhu
bé day kinh nghiém, chua c6 hanh lang phap ly day du, trinh d6 cong nghé con han
ché, chua c6 mang ludi toan cau, chién lugc phat trién khong 10 rang, tinh trang
canh tranh chua dugc quan ly hi¢u qua...Tuy vay, vi¢c tiép tuc m& cira ddi vai thi
truong ngan hang 1a rat can thiét.

Theo danh gid cta cac chuyén gia ngan hang thi nhitng loi thé ma cac ngin
hang thuong mai Viét Nam cé duoc trong thoi gian qua vé thi phan hoat dong ciing
c6 mot phan nhd nhimng wu thé dugc bao hd cia Nha Nude. Nganh ngan hang Viét
Nam dugc bao hd vi dugc danh gid 1a kha non tré, cac chinh sach bao ho thong
thuong s€ phat huy hiéu qua khi cac ngan hang trong nudc ¢ cac nudc dang phat
trién con qua non yéu ma cac ngan hang hang nudc ngoai lai qua manh. Tuy nhién,
cac chinh sach nay chi co thé phat huy tac dung néu cac ngan hang trong nudc biét
tan dung loi thé nay dé nang cao nang lyc canh tranh, chuan bi tbt cac nguén luc
cho mét cudc canh tranh gay git voi cac ngdn hang manh dén tir cac nudc co nén
kinh té phat trién. Néu khong thi su bao hd cta chinh phii cho cac ngan hang trong
nuée s& dan dén sy tri tré, thy dong cua cac ngan hang trong nudc va do do ciing
lam yéu di nang luc canh tranh cta cac ngén hang trong nude. Ngoai ra, ciing nhu
da néu trong phan co hdi va thach thirc ciia qua trinh hoi nhap ddi voi nganh ngan
hang, m& ctra hoi nhap s& mang lai su canh tranh gay git hon nhung ciing chinh vi
véy s& gitip cho nganh ngan hang Viét Nam phat trién. Mbi truong canh tranh lanh
manh s& 1a dong lyc thic day qua trinh d6i mdi va nang cao tinh minh bach cua hé
thong ngan hang Viét Nam, qua trinh ndy ciing gitip cho cac ngan hang thuong mai
Viét Nam chuyén mén hoa sau hon trong cac nghiép vu, nhanh chong tiép can cac
dich vu méi nham mo rong thi phﬁn trong va ngoai nudc.

Dé co thuc day qua trinh nay, cac co quan chirc ning lién quan can tich cuc
hon trong viéc trién khai cac cam két ma Viét Nam d3 xac 1ap dé xac dinh 16 trinh
mé ciia nganh ngan hang. Theo cam két gia nhap WTO thi tir ngay 1/4/2007, Viét
Nam cho phép cac ngan hang nudc ngoai thanh 1ap ngan hang con 100% von nudc
ngoai. Pén thoi diém hién tai, mac du d3 co 6 hod so xin thanh 1ap ngan hang con
100% v6n nudc ngoai, nhung chi co hai ngan hang 100% vén nudc ngoai dugc cip
phép (HSBC, Standard Chartered Bank). Trudc khi dugc cdp phép chinh thire, do
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thoi gian cho doi phé duyét kéo dai, dai dién cua hai ngan hang nay ciing da ra té ra
hoi méat kién nhan khi trao doi véi bao gidi viée trién khai xem xét cham chap cua
cac co quan chirc nang khi thyc thi cam két nay cua Viét Nam. Bén canh do, qua
trinh ¢6 phan hoa cic ngan hang thwong mai qudc doanh ciing dang dién ra kha
cham chap do cac quy dinh, huéng dan cho viéc ) phén hod cac doanh nghiép
qudc doanh (trong d6 ¢ cac ngan hang) con phire tap, nhu: phai IPO trude, ban cho
cd déng nudc ngoai sau véi gia khong thip hon gia déu binh quéin, phuong thirc
dinh gia loi thé thuong hiéu, dat dai rac rdi...twong tu nhu vay, thu tuc xin cip phép
cho cac ngan hang nudc ngoai, cic nha dau tu nudc ngoai mua cb phan cia cac
ngan hang thuong mai Viét Nam khé phtec tap, kéo dai (mua mot cd phan ciing phai
xin phép Ngan hang Nha nudc) nén han ché cic ngan hang thuong mai c6 thé tim
cac ddi tac c6 kinh nghiém, tiém luc manh gitp nang cao ndi luc cho ngan hang,
trong do co6 vi¢c tung ra cac dich vu ngan hang c6 muc do hién dai cao hon, chét
lugng cao hon.

Tom lgi, da xac dinh 12 m¢ cua thi truong ngan hang nham tiép can trinh do,
cach thue kinh doanh ngéan hang hién dai va lanh manh hoé hoat dong canh tranh thi
Ngan hang Nha nudc va cac co quan hitu quan can c¢é cac quy dinh, hudng dan kip
thoi va phi hop nham tao diéu kién cho cac qua trinh hoi nhap qudc té ciia cac ngan
hang dugc dién ra nhanh chong va hiéu qua.

3.1.2. Phat huy ndi luc ciia cic ngin hang dé mang lai hiéu qua kinh
doanh, an toan trong viéc nang cao ty trong thu phi dich vu

M@ cira thi truong ngan hang 1a dé tiép thu trinh d6 kinh doanh ciia cac ngan
hang hién dai trén thé gidi, ning cao mirc do canh tranh cua cua thi trudng, tuy
nhién, néu cic ngan hang thuong mai trong nudc khong cé cac dinh huéng, chién
lugc phu hop trong viéc nang cao nang lyc canh tranh, phat huy ndi lyc ciia minh
thi kho co thé dung vimng trong méi trudng kinh doanh méi.

Theo cac chuyén gia nganh tai chinh ngan hang, nang luc canh tranh cua ngan
hang dugc do bang kha ning duy tri va mo rong thi phan, thu loi nhuin ctia ngan
hang trong moéi trudng canh tranh trong va ngoai nudc. Vi vay, ning lyc canh tranh
NHTM la su tong hop cua cac yéu td tir cong tac chi dao va diéu hanh, chit luong
doi ngll can b, uy tin va thuong hiéu cia NHTM. Xét theo nghia trén, nang luc
canh tranh ctia cac NHTM Viét Nam mdt sd han ché sau:

Thir nhit, canh tranh trong cac NHTM Viét Nam mang tinh chat doc quyén
nhém, cac NHTM nha nuée chiém thi phﬁn tuyét ddi va co tiém luc tai chinh 16n do
su trg gitip cta Nha nudc.
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Cac NHTM NN Viét Nam van chiém ty trong rat 16n vé tin dung ciing nhu
tién giri (tir 60-75%), mac du xu thé nay dang cé chiéu hudng giam dan. Piéu nay
1a do yéu t6 lich sir, cic NHTM ngoai qudc doanh méi thanh lap & Viét Nam nén
uy tin chua cao, hodc pham vi hoat dong cua cac chi nhanh ngan hang nudc ngoai
chua rong.

Thir hai, mac du muc lgi nhuan dat dugc cao so voi cac nganh khac, rat nhidu
NHTM Viét Nam chua that an toan theo tiéu chuin quéc té. Hé sb an toan von tdi
thiéu (von tu c6 /tai san diéu chinh theo muc do rii ro) binh quan hé théng ngan
hang chi du dat ty 1¢ theo quy dinh ciia NHNN va khuyén cdo cua Basel (8%), ,
trong khi d6 mot s6 NHTM c6 phan va chi nhanh ngan hang nuéc ngoai thuong cd
chi tiéu an toan von 10%. Vi vay, mac du ty 1€ 1gi nhuan trén von cha sé hiru (ROE)
ctia cic NHTM trung binh khodng 15-25 %/nam trong nhitng nim gan day, ty 18
nay khoéng mang tinh bén viing va chua ching t6 kha ning canh tranh t6t cia cac
NHTM trong thoi gian toi.

Thir ba, cic nghi¢p vu ngan hang hi¢n tai con qua don gidn va chua da dang.
Hau hét cic NHTM van chi phat trién cac san pham truyén thdng lién quan dén
nghi¢p vu tin dung, nhan gtri va thanh toan. Hoat dong tin dung cia cic NHTM Nha
nude hién nay mang tinh doc canh (ca vé thoi gian khoan vay va dbi tuong vay),
quy md nho, thiéu tinh da dang. Thuc t&, mot s6 NHTMCP ning dong hon trong
viéc cung cép dich vu moi so vo1 cac NHTM nha nudc.

Thir tw, trinh d6 quan ly kinh doanh chua cao, tinh chuyén nghi¢p trong hoat
d6ng ngan hang thwong mai hién dai con thip. Nang luyc quan 1y va ldnh dao khong
theo kip voi su phat trién vé qui mo. Chat luong ddi ngii can bo thap, sd luong can
bd du thira, ndng suit lao dong thép do gy can tro nhat dinh cho viéc xay dung mot
hé théng NHTM hién dai.

Dé c6 thé c6 cac dinh hudng, hanh dong phu hop dé nang cao ning luc canh
tranh ctia minh, cac ngan hang thuong mai can phai bam sat khai niém vé ning luc
canh tranh: “Nang luc canh tranh cia mdt ngan hang la kha nang ngan hang d6 tao
ra, duy tri va phat trién nhirng loi thé nham duy tri va mé rong thi phﬁn; dat duoc
mtrc 1oi nhudn cao hon murc trung binh cta nganh va lién tuc ting dong thoi dam
bdo su hoat dong an toan va lanh manh, c6 kha nang chéng dd va vugt qua nhiing
bién dong bit loi ciia moi trudng kinh doanh”. Nhu vdy, dé nang cao ning luc canh
tranh cic ngan hang thuong mai can xac dinh cac loi thé sin c6 ctia minh hodc cac
loi thé phai c6 ciing nhu cac tiéu chi danh gia (bao gdm: tiém luc tai chinh, nang lyc
vé cong nghé, ngudn nhan lyc, ning luc quan 1y va co cau to chic, hé théng kénh
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phan phéi va mirc d6 da dang hoa cac dich vu cung cip, kha ning hop tic giira cac
ngan hang).

Trén thuc té, hé théng ngan hang Viét Nam da c6 nhiing budc di cu thé dé
trién khai cac dinh huéng trong viéc chuan hoa cac tiéu chi danh gia niang lyc canh
tranh ctia cic ngan hang thuong mai. Ngay 12/3/2008, Phé théng déc Ngan hang
Nha nude Tran Minh Tuan da ky Quyét dinh sb 06/2008/QD-NHNN ban hanh Quy
ché xép loai ngén hang thwong mai ¢6 phan. Quy ché trén dé ra mot “ba-rem” cic
tiéu chi va mirc diém dé chim cac ngan hang thuong mai c6 phan. Két qua chung sé
1a mot thude do vé hiéu qua hoat dong, nang luc tai chinh va ca hinh anh vé mdi
thanh vién. Quy ché trén dua ra 8 tiéu chi chdm diém, gdm: Vén tu co, Chét lugng
tai san (g0m ca no x4u), Chét luong cac khoan dau tu, Co cau tai san c6 ndi bang,
Chat lugng cac khoan cam két ngoai bang, nang lyc quan tri, két qua hoat dong kinh
doanh va kha ning thanh khoan.

Can ct theo tiéu chi, nhitng ngan hang khong dam bao an toan von (tdi thiéu
8%) s& bi trir t6i 8 diém; von didu 18 khong du von phéap dinh ciing bi trir diém.Ngay
ca viée tang von khong hiéu qua van co thé bi trir. Vi cac ngin hang c6 ng x4u trén
3% dén 5% s& bi trr 10 diém; néu dé vuot trén 5% dén 10% bi trir toi 15 diém,
truong hop no x4u trén 10% c6 thé bi trir ti 25 diém. Truong hop ngan hang nao
c6 b may kiém tra, kiém toan noi bd yéu kém, ngay ca ndi by quan tri mat doan
két... cling bi trir tir 3 — 6 diém.

bac biét, trong ti€u chi kinh doanh, ngoai mirc diém cao danh cho cac ty 1€
tang truong loi nhudn cao, Ngan hang Nha nudc kha wu ai cho nhiing truong hgp co
thu dich vu chiém ty trong 16n. Ngan hang ndo c6 ty 18 thu dich vu it nhét tir 8% trd
1én trong téng thu nhap méi duoc diém cao... Nhu vay, rd rang 1a Ngan hang Nha
nude lan du tién c6 mot hanh dong manh mé trong viéc thiic ddy, khuyén khich cac
ngan hang thuong mai trong viéc ning cao ty 1¢ thu phi dich vu phi tin dung nham
mang lai an toan cho toan thé hé thong ngan hang thuong mai Viét Nam. Day la
khoi dong kha cham cta hé thong ngan hang Viét Nam va kha bét hop 1y 1a no bat
dau tir quy dinh hanh chinh cua Ngan hang Nha nuéc, trong khi da sé cac NHTM
Viét Nam van chua that sy cha dong phat trién hoat dong kinh doanh ctia minh theo
dinh hudng ting ty 1¢ thu phi dich vu ma van dit trong tim vao viéc ting du no tin
dung (cubi ndm 2007, du ng tin dung cta cic ngan hang thuong mai d6 ting truong
53% so voi dau nam).

Nhu vay, cac ngan hang thuong mai Viét Nam can that sy chu dong trong
viéc xac dinh céc loi thé can duy tri va phat trién nham c6 thé dam bao su an toan,
hiéu qua trong hoat dong ciing nhu 1am co so cho viéc deo dudi dinh huéng gia ting
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ty 1¢ thu phi dich vy trong mot thi truong trong nudc c6 mic do canh tranh manh

mé v&i sy c6 mdt ngay cang nhiéu cua cac ngan hang nudc ngoai. Céc 1gi theé hién

c6 clia cac ngan hang thuong mai Viét Nam dang dugc thé hién nhu thé nao?

- Loi thé vé mang luéi kinh doanh: cic ngan hang thuong mai Viét Nam d6 va

(0]

dang c6 nhimg nd lyc nhat dinh trong cong tac phat trién mang ludi tuy
nhién ho can c6 cac diéu chinh trong ké hoach nham dam bao kha ning cung
cap dich vu hiéu qua va tét hon cho khach hang:

Céc ngan hang hau nhu khong chu trong dén cong tac khao st thi truong
khi mé chi nhanh, dan téi cac truong hop nhiéu ngan hang cing mo chi
nhénh ¢ nhiing dia ban co it khach hang gay ra lang phi trong kinh doanh,
v6 hinh trung 1am suy yéu sy tap trung phuc vu ddi twong khach hang
muc tiéu (BIDV 1a mdt vi duy).

Vi¢c mé rong mang ludi cua cadc ngan hang hién nay theo dinh hudéng
phat trién cac chi nhanh c6 dién tich rong, vi thé dic dja, khach hang
duoc phuc vu truc tiép boi cac nhan vién nghiép vu tai chi nhanh. Chinh
dinh huéng nay dang gay ra lang phi cho cdc ngan hang trong nudc khi
cac ngan hang thuong mai & nudc ngoai dang c6 xu huéng phat trién chi
phat trién cac chi nhanh 16n & vai trung tim tai chinh 16n & mdi qudc gia
va phat trién xung quanh béi cac chi nhanh c6 dién tich nhé nhung hién
dai v6i nhiéu may ATM thay cho nhan vién teller, nhan sy nghi¢p vu (tu
van, tin dung...) thuong phuc vu dong thoi 3 dén 4 chi nhanh bang cac
lich hen that khoa hoc. Trén thuc té, ngan hang ING cua Ha Lan dang ap
dung xu hudng hién dai hoa, tu dong hoa, tdi wu hoa lao dong nay dé co
thé tiép ki€m 25% chi phi hoat dong ctia mang ludi chi nhanh. Va nho do,
ING Bank da c6 thém kinh phi cho vi¢c dau tu vao cac hoat dong nghién
ctru phat trién san phém dich vu, dau tu vao cong ngh¢ mai nham co thé
cung cip cac san pham ngay cang tot cho khach hang. Véi trinh d6 kinh
doanh va cong nghé hién tai thi cdc ngan hang thuong mai Viét Nam
hoan toan c6 kha ning trién khai theo xu hudng nay.

Loi thé vé am hiéu thi hiéu cua khach hang Viét Nam: dé co thé cung cép

cac san phém dich vu c6 doanh sb 16n, bién do loi nhuan hép dan thi hoat dong

nghién ctru tdm 1y, xu hudng tiéu dung cta khach hang 13 rit quan trong. Vi loi thé

la cac ngan hang trong nudc tuy nhién, cdc hoat dong khao sat thi truong, nghién

ctru tam 1y khach hang cia cic ngan hang thuong mai Viét Nam 1a rat yéu kém.

Hau hét cac bao cdo nghién ctru khao sat khach hang ca nhan, doanh nghiép Viét
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Nam duogc cong bd trén cac phuong tién thong tin dai chung chu yéu 1a cua cac chi
nhénh ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam, nhu HSBC, ANZ. Nhu vay, dé c6 thé
chuyén loi thé thanh cic co hoi kinh doanh hiéu qué thi cac ngan hang trong nudc
can cac hoat dong mang tinh thuc tién dé ¢ thé dua ra cac quyét dinh vé san pham
kip thoi va hop 1y (duy tri san pham, phat trién san pham moi, thay thé san pham
hién cé...).

3.1.3. Cung cip cho thij trwong cac dich vu ngan hang hién dai va tién loi

Trinh d6 cua khach hang ca nhan, doanh nghiép ngay cang nang cao theo da
phat trién ctia xa hoi 1a dong luyc thuc ddy cac ngan hang can c6 cac thay ddi bang
cac hién dai hoa cac san phém dich vu san c6 ctia minh ciing nhu xay dung cac
dich vu méi that tién lgi va thé hién duge tinh hién dai hiéu qua. Bang bén dudi
thé hién cac tiéu chi Iya cho ngan hang ctia khach hang trong nam 2003 tai Phap,
tuy nhién dén nay (ndm 2007 - 2008), cac tiéu chi di thay ddi theo xu huéng lua
chon cac ngan hang co thé cung cap cac dich vu hién dai qua cac kénh cung cap
thuan loi, tan dung su phat trién cua cong ngh¢ thong tin dé phuc vu khach hang
moi luc moi noi véi mirc phi ngay cang thp (tiét kiém do giam dwoc chi phi nhan
su, chi phi mit bang)

Biéu d6 3.1: Tiéu chi lra chon Ngan hang tai Phap nim 2003

Thuan Mdicphi  Than Mang Hinhanh Phucw Khuyén Call
tién thién |wdirdng chuyén dung mai center
nghiép han

Nguon: ING Bank nam 2003

Bén canh do6, véi su thuén loi do sy phat trién vil bio cua khoa hoc, cac ngan
hang dang c6 co hoi thoa man nhu ciu ctia khach hang tot nhat ciing nhu vuot qua
cac dac trung bat lgi caa mot nganh dich vu. Cac dic trung bét lgi cua dich vu ngan
hang bao gom:
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Dang san pham v6 hinh nén khé c6 thé chuyén tai hinh anh san pham, kho
xac dinh muc phi, kho bao vé¢ chét lugng san phém.
Khong c6 su tach biét rd rang giira qua trinh san xut san pham va tiéu ding
san pham (dich vu dugc san xuat ngay trong lac phuc vu khach hang), va vi
vay, doi hoéi luc lugng nhan sy nhiéu, mang ludi phuc vy nhiéu din dén ton
kém chi phi hoat dong.
Khong c6 sy dong nhét cao giita cac san pham trong mot dong san pham
dich vu (chét luong san phém tuy thuodc vao hoan canh, trinh do ciia mdi
nhan vién...) do d6 kho kiém soét ciing nhu giam mirc d6 dam bao thoa man
t6t nhat nhu cau khach hang trong tat ca cac lan cung cip dich vu.
Khong c6 san pham dy trir va vi vdy dé gip kho khan khi lugng khach hang
thay doi dot bién giita cac ngay. D& gy lang phi chi phi nhan sy trong cac
ngay vang khach va nguoc lai 1a khong thé phuc vu tét khach hang trong
nhtrng ngay khach qua dong.

Pé khic phuc céac dac trung bét loi trén cua loai hinh dich vu ngan hang

mot cach hi€u qua cling nhu nham thda man nhu cau ngay cang cao cua khach

hang ca nhan va doanh nghiép, cic ngan hang thuong mai Viét Nam can tin

dung wu thé ciia nguodi di sau trong viéc hoc hoi va dinh hudng phat trién

phuong thire kinh doanh dich vu theo xu hudng cta cac ngan hang hién dai trén

thé gidi hién nay:

Trang bi cac hé théng ngan hang ty phuc vu (khoéng chi ATM) nhim
ddng nhiat chat lugng dich vu, giam chi phi nhan sy, dam bao cong sut
cung cap san pham 6n dinh nhiam phuc vu t6t nhat cho khach hang trong
moi truong hop.

Thiét 1ap cac chi nhanh phuc vu cac san phém dich vu chuyén biét nhim t6i
chuyén mén ho4, t6i wu hoa lyc lugng nhén sy c6 tay nghé nghiép vu cao doi
v6i ting dich vu ngan hang doi hoi nhan vién c6 trinh d§ cao nhu: thanh toan
qudc té, quan 1y tai san cho khach hang giau c6 (Weath Management)...

Chuyén ddi co cdu nhan sy dé mang lai nhidu gia tri gia ting cho khach
hang, gia ting muc do gin két giita khach hang va ngan hang, giam luc
lugng nhan vién phyc vu thu chi tién mat (Cashier) béng cac nhan sy cung
cép dich vu tu van cho khach hang.

Str dung ddi ngil cong tac vién tu van tai chinh, ban hang (huéng thu nhap %
trén doanh thu mang lai cho ngan hang) nham c6 lyc lugng lugng phuc vu
khach hang dong ddo dé phuc vu khach hang kip thoi voi chi phi nhéan sy co
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dong, uyén chuyén cing vé6i ap luc nang cao trinh do tay nghé cua cac cong
tac vién tu van tai chinh, ban hang.

- Phat trién manh mé cac kénh phuc vu khéach hang nhu: call center, internet,
phone banking... dé mang lai sy thuin loi cho khach hang theo xu hudéng
hién dai hoa cac san phém dich vu ngan hang.

3.2.Cac giai phap nhim gia ting ti trong thu phi dich vu cho cic NHTM
Viét Nam.
3.2.1. Piy manh nghién ctru thi trwong va phat trién toan dién cac dich
vu mang lai nguon thu cho NHTM.
3.2.1.1. PAy manh nghién ciru.

Nhu d3 dé cap so lugce & cac phﬁn trudce cua luan van, hoat dong nghién ctru
lién quan dén san pham dich vu ngan hang ngay cang ching minh vai trd ctia nd
trong cong tac xac dinh va phat trién phan khuc thi truong, hoach dinh kinh doanh
va hoat dong nay dac bi¢t quan trong ddi voi viee gia tang kha nang thu phi dich vy
cua cac ngan hang thuong mai.

Khoéng nhu cac san phém tin dung (dugc khach hang chon lya da s6 dua trén
cac nhu cau birc xuc trong hoat dong kinh doanh, tiéu dung), cac dich vu phi tin
dung ctia ngan hang thuong mai thudng phai trdi qua cic qua trinh quyét dinh mua
sim cua khach hang phuc tap va thay ddi thuong xuyén hon ciing nhu doi hoi cac
hoat dong hau mai mai da dang hon. Chinh vi 1y do ndy ma cdc ngan hang thuong
mai can t6 chuc bd phan nghién ctru thi truong va phat trién san phém dich vu
chuyén nghiép véi cac nhan sy co trinh do chuyén mon cao. Ngoai ra, cdc ngan
hang c6 thé sir dung cac dich vu thué ngoai (outsourcing) cho cong tac khao sat thi
truong dé dam bao chét lugng thong tin dau vao.

a. Cdc dich vu ngén hang cung cdp cho khdch hang cd nhén

Cac xu hudng trong phat trién kinh t& x3 hoi ngay nay dang anh hudng rat
nhiéu dén nguoi tiéu dung dich vu tai chinh, n6 thé hién qua su phan nhanh nhiéu
hon do nhitng thay ddi trong nhu cdu cta nguoi tiéu dung dbi v6i nhimg san pham
tai chinh khac nhau. Ty 1€ ngan sach cua khach hang ca nhan danh cho cac dich vy
tai chinh ngan hang sé tiép tuc gia ting theo xu thé phat trién cua xa hoi, chinh vi
vdy, cac ngan hang thuong mai Viét Nam can cac nghién ciru toan dién trudc khi
tung ra cac dich vu méi ciing nhu dé dénh gia cac san pham dich vu ngan hang hién
c6. Cac nghién ctru cin phai danh gia chinh xac nhu cau, dong co tai chinh, qua
trinh quyét dinh st dung dich vu tai chinh, hanh vi mua dich vu tai chinh. .. két hop
v6i cac hoat dong phan tich do 1éch nham xac dinh cac phan khuc thi truong muc
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tiéu hiéu qua cho ngan hang cua minh dya trén cac loi thé sin c6 hodc cac hoat
dong nang cao hi¢u qua hoat dong.
b. Cdc dich vu ngin hing cung cdp cho khdach hang doanh nghiép

Céc hoat dong nghién ctru cac dich vu ngan hang cung cap cho cac khach
hang doanh nghiép ciing twong tu nhu déi véi cac dich vu ngan hang khach hang ca
nhan. Tuy nhién, do cac doanh nghi¢p tac dong va chiu tac dong kha nhiéu tir cac
mdi truong kinh doanh trong va ngoai nudc, gita cac nganh... c6 sy thay d6i kha
thuong xuyén va vi vay, su nghién ctru doi hoi phai dau tu nhidu hon nham co thé
dua ra cac dich vu ngan hang phu hgp véi tig nhdém khach hang doanh nghiép chia
theo céc tiéu chi nganh nghé, quy mo hoat dong, pham vi giao dich (c6 hoat dong
mua ban voi nude ngoai hay khong)...Qua cic hoat dong nghién clru cac ngan hang
s& dua ra duoc cac quyét sach can thiét khong chi lién quan dén viéc cung cip dich
vu ngan hang ma con lién quan dén viéc diéu chinh cac cach thirc va quy mo hoat
dong dé thda man tot nhat cac nhu cau ciia khach hang mot cach hiéu qua nhat nhu
sap xép cac chi nhanh, d6i ngii chuyén phuc vu cac doanh nghiép 10n, trién khai cac
trung tAm ho trg tip trung (nhur Trade Hub). ..

3.2.1.2. Phat trién toan dién dich vu ting ngudn thu cho NHTM
3.2.1.2.1 Dich vu thanh toan qudc té

Dich vu thanh toan qudc té 1a mot trong nhimng dich vu gitp cho cic ngan
hang thu duogc sb phi kha 16n tir cac khach hang doanh nghiép, ddi véi cac ngan
hang c6 phuc vu khach hang doanh nghiép thi thudng murc phi thanh toan qudc té
chiém 65%-70% trong tong thu phi dich vu phi tin dung tir cac doanh nghiép. Mic
du vy, khong phai ngan hang thuong mai Viét Nam ndo ciing cha trong dén cong
tac nay va cting chinh vi vy thoi gian vira qua cac chi nhanh hodc lién doanh cua
cac ngan hang nudc ngoai da thu hut dwoc kha nhiéu cac doanh nghiép 16n vé giao
dich thanh toan qudc té dya trén su chuyén nghiép, mang ludi rong khip toan cau
cling nhu hé thong xtr Iy va theo ddi giao dich hién dai.

Trudc thyc trang nay cac ngan hang thuong mai Viét Nam can c6 chuong
trinh hanh dong quyét liét nham tan dung tdi da co hdi nang cao sd phi thanh toan
quéc té co thé thu duoc trong bdi canh cac doanh nghiép dang c6 hoat dong xuat
nhap khau ngay cang manh mé& hon. Mot vai hanh dong can thiét co thé ké dén
nhu sau:

- T6 chirc trung tAm giao dich thanh toan qudc té tap trung toan hé thong cua

timg ngan hang nham chuyén mén hoéa t6i da trong viéc cung cap dich vu

thanh toan quéc té xét vé mat nhan sy nghiép vy, quy trinh xtr ly. Ngoai ra,
viéc t6 chic trung tam TTQT tip trung gitp cho ngin hang c6 thé c6 didu
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kién cac thiét bi xur Iy hién dai du stc xur Iy khoi luong cong viée hd so kha
16n do dic thu cua hoat dong nay ciing nhu c6 du kha ning cung cap cic
thong tin online cho khach hang vé tinh trang hd so TTQT, mdt trong nhiing
yéu cau khéc khe cua cac giao dich xuat nhap khau.
- Céac giao dich thanh toan quéc té doi hoi su tuan thu rat cao véi cac tiéu
chuan, quy wdc thanh toan qudc té nhu UCP, Incoterm... Dé c6 thé thu hut
cling nhu duy tri co s¢ khach hang str dung dich vu TTQT cua minh cac ngan
hang thuong mai can thudng xuyén t6 chirc cac budi tdp huan cac quy udc,
tiéu chuan TTQT cho khach hang, qua d6 phan nio ciing giam di cac sai sot
phat sinh tir phia khach hang gay mét thoi gian diéu chinh

- Khoéng nhu céc ngan hang nudc ngoai, bd phan ngan hang dai 1y cua céac
ngan hang thuong mai Viét Nam rat thu dong trong viéc thiét 1ap mang ludi
ngan hang dai 1y, cdc ngan hang cha yéu dwa vao mot vai ngan hang 16n trén
thé gidi dé trung chuyén cac giao dich thanh toan quéc té cho dbi tac nudc
ngoai voi muc phi kha cao (Citibank, Wachovia...). Pé 6 thé phuc vu hiéu
qua hon, cac ngan hang Viét Nam can c6 hoat dong xtc tién quan h¢ dai 1y
ning dong hon nham khéng ngimg md rong mang ludi ngan hang phuc vu
cho khach hang.

- Céc ngan hang c6 thé théng qua cac dich vu lién két v6i cac don vi van
chuyén hang ho4, khai thué, tu van luat xuét nhap khau dé c6 thé mang lai su
thuan loi cao nhat cho khach hang khi giao dich v&i ngan hang minh.

3.2.1.2.2 Dich vu thé

bé gop phﬁn vao viéc hoi nhap quéc té thanh cong cia cac NHTM Viét Nam,
hoat dong thanh toan khong dung tién mit néi chung va hoat dong Thé Ngan hang
no1 riéng can phai dugc tiép tuc déy manh hon nira. Bén canh viéc tdng cuong hién
dai hoa co s& vat chat ky thuat dé phat trién da dang hoa cac san phém tién ich trén
nén tang cong nghé cao, can phai chu trong ddy manh viéc lién két thong nhat giita
cac ngan hang d¢ tién toi hinh thanh mot hé thong thanh toan Thé dong nhat trén
toan quéc nham tiét kiém chi phi va tao thuén loi cho nguoi st dung thé.

bé thuc hién dugc dinh hudng noéi trén, can chu trong mot ) bién phap cu thé
nhu sau:

a. Vé tuyén truyén, quing bd

Cén tuyén truyén, khuyén khich cic Doanh nghiép va ca nhan st dung dich
vu ngan hang trong thanh toan dé giam lugng thanh toan tién mit trong luu thong.
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Cac Ngan hang can chi dong tuyén truyén, van dong cac Doanh nghiép cung
ung hang hoa dich vu phéi hop thanh todn Thé tai cac diém ban hang hoéa, dich vy,
phat trién hé théng cac don vi chép nhan Thé (POS) thanh mang ludi rong khép, tao
diéu kién cho moi nguoi dan co thé dung Thé dé mua hang hoa, tra tién dich vu
(dién, nudc, dién thoai, internet, an uéng, giai tri, du lich ...)

b. Cic gidi phdp vé qudn Iy va ky thudt

Céac Ngéan hang can dic biét chii trong t6i khau quan 1y va ky thuat trong cong
tac phat hanh Thé, nhdam nang cao tién ich va an toan Thé nhu:

Can nghién ctru dé an sir dung Thé chip dién tir thay thé Thé tir dé giam
thiéu thép nhat cac hanh vi gian 1an vé Thé cling nhu han ché tdi da hién tuong
lam gia Thé.

Nang cao céac tién ich cia Thé ATM nhu thanh toan tai Pon vi chdp nhan
Thé, thanh toan tai may ATM, ban cac Thé cao tra trudc, thanh toan hoa don di¢n
thoai tra sau,...

Cén lip Camera tai cac may ATM dé theo ddi duoc cac giao dich ciia khach
hang, tranh tinh trang cha Thé bi ké gian loi dung 14y tién trong tai khoan.

Nghién ctru ing dung cong nghé hién dai d6i v6i viéc quan 1y rii ro Thé trong
diéu kién hoi nhap qudc té, toi pham Thé gia ting.

c. Cdc gidi phdp vé lién két hop tic

Trong bdi canh nhiéu ngan hang nho bi han ché vé kha ning tai chinh va k¥
thudt cong nghé, viéc lién két gitta cic ngén hang 13 didu hét sirc can thiét dé mo
rong va da dang hoa dich vu Thé; déng thoi dé hd tro nhau, tiét kiém chi phi.

Dé phat trién Theé tin dung, cac ngan hang can phdi hop xdy dung mot Trung
tam dinh muc tin nhiém khach hang c4 nhan. Trung tAm nay s& 1a co s& dé cac Ngan
hang xac dinh han mtc tin dung cho khach hang nham tranh céc rii ro vé tin dung
va timg budc ndi 16ng quy dinh cap tin dung cho khach hang str dung Theé.

Céc ngan hang tang cudng quan hé véi cac To chirc Thé qudc té va cac Ngan
hang phat hanh, thanh toan Thé dé hoc hoi trao d6i kinh nghiém nham phat trién
Thé va ciing nhau phéi hop phong chéng t6i pham qudc té trong linh vuc Thé.

d. Cdc gidi phdp vé dao tao va phdt trién nguén nhén lyc

Phan 16n cic ngan hang méi chi thyc sy quan tim phat trién dich vu Thé
trong mfiy nam g?m day nén sy chuan bi ngué)n nhén luc con han ché. Mt khac, do
dac thu chuyén sau cua dich vu Thé nén dao tao can b ky thuat va nghi¢p vu cho
hoat dong Thé cling gip nhiéu kho khin, dic biét 1a nghiép vu phong chéng gian 1an
va rui ro. Pé dap ung nhu cau pheilt trién nhanh chéng cua thi tr}Ic‘mg Thé Vi¢t Nam,
cac Ngan hang van quan tdm nhic€u hon t¢i cong tac dao tao doi véi nghi€p vu moi
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nay. Bén canh viéc cur cac DPoan khdo sat hoc tap vé nghiép vu & cac nudc, can gui
can bo k¥ thuat, nghiép vu sang thuc tip & cac Ngan hang ddi tic nudc ngoai. Pong
thoi can phai ting cudng viéc hoc hoi chia sé kinh nghiém giita cac ngan hang ¢
hoat dong Thé vdi nhau.

3.2.1.2.3 Dich vu ngan hang dién tir

Dich vu ngan hang dién tir pht hop voi nhu cdu cta nén kinh té trong diéu
kién bung nd thong tin nhu cac dich vu: Phonebanking giao dich ngin hang qua
dién thoai v6i tién ich dé kiém tra tai khoan, chuyén tién, hoi thong tin vé 13i suét va
ty gia hbi doai. Internetbanking giao dich ngan hang trén Internet 14 mot cach thic
tién lgi va an toan, di kém véi viéc st dung Internet ngay cang gia tang thi cang co
nhiéu ngan hang st dung cac trang Web dé cung cip san pham va dich vu ctia minh
hoic ting cuong giao tiép véi khach hang. Ngay nay, & hau hét cac nudc thi truong
dang phat trién nhanh, nguoi ta st dung di¢n thoai di dong nhiéu hon dién thoai cb
dinh, vi vdy Mobibanking s & ngay cang phat trién. T4t nhién cic dich vu nay duoc
phat trién trén nén tang cong nghé tién tién.

Dé c6 thé phat trién tdt dich vu nay, cac NHTM can xay dung cho minh mdt
hé théng cong nghé hién dai vi chét lugng dich vy ngan hang luoén phu thude vao
trinh do cong nghé ngan hang. Néu trinh d6 cong nghé ngan hang khong tién tién,
hién dai thi chat luong dich vu ciing khong thé nang cao dugc. Do d6 xu thé tat yéu
1a cac NHTM Viét Nam phai img dung c6ng ngh¢ tién tién cong vai viéc hoc hoi
kinh nghiém cta cic ngan hang tién tién & nudc ngoai nham phat trién va nang cao
chét luong dich vu Ngan hang dién ti.

3.2.1.2.3 Dich vu cung cip théng tin tu vin

Ngan hang chwa dap tng duoc vé dich vu 1am tu van cho khach hang, trong
d6 ngan hang 1a noi c¢6 day du thong tin mot cach chinh xac va toan dién nhit vé thi
truong, gia ca, cac phuong an san xut, kinh doanh, cach 1am, cach nghi va ca cong
tac giao dich, néi tom lai ca dau vao va dau ra ngan hang 1a ngudi nim vitng hon ai
hét trong nén kinh té, ngan hang ciing 1a noi c6 céc trang thiét bi hién dai, tién tién
nhat dé tiép thu nhimng thong tin trong nudc va thé gidi. Cac NHTM nén mé ra cac
phong tu van cho khach hang dé nam bat dugc cac nhu cau vé dich vu ngan hang
ctia khach hang dong thoi cling giup ngan hang ting ngudn thu dich vu béi vi nganh
ngan hang 1a nguoi tu van chuyén nghiép va hitu hiéu nhat.

- Doi véi khdch hang cd nhdn: Tai cac cic nuGe phat trién, dich vu quan ly

tai san cho nguoi gidu (Wealth Management) cuc ky phat trién, cac ngan
hang ndi tiéng vé hoat dong ndy trén pham vi toan cau 1a UBS (Thuy Si),
ING (Ha Lan). Céac khoan phi thu dugc tir cdc hoat dong nay kha on dinh vi
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cling nho vao hoat dong tu van tai chinh, quan 1y tai san cho khach hang ma
cac ngan hang con c6 thé hiéu rd hon dugc nhu cau ciia khach hang nham
trién khai lién tuc cac hoat dong giup khach hang gin bo lau dai v6i ngan
hang (loyality program), dua ra cac dich vu ngan hang méi dé thu thém cac
khoan phi tir khach hang (vi du: tu dong thanh toan chi phi sinh hoat...)

- Déivdi cic khdch hang doanh nghiép: trén thuc té cac doanh nghiép c6 nhu

cau rat 16n vé dich vu nay, dic biét 1a cic doanh nghiép c6 dong tién doi dao
(bao gom tién mit va tién chuyén khoan)

o Viéc quan ly dong tién mit: cac ngan hang c6 thé cung cap cac dich
vu van chuyén tién mat an toan vé tai khoan cua doanh nghi¢p dé tur
d6 c6 thé chuyén sang cac kénh dau tu hiéu qua mot cach nhanh
chong nhét theo cac khung hop dong da ky két

o Dong tién mit ciia doanh nghiép qua sy tu van va xir 1y nhanh, chuyén
nghiép ciia ngan hang thuong mai s& mang lai cac khoan loi nhuan tét
hon rat nhiéu. Cac ngan hang con ¢ thé cung cip cac phan mém theo
ddi, danh gia hiéu qua sir dung dong tién cua chinh doanh nghiép dé
ban diéu hanh ctia doanh nghiép quan 1y chiat ché tinh hinh cong ng va
kinh doanh ctia cong ty. Hinh thirc cung cap phan mém quan 1y dong
tién vo hinh trung gitip cho ngén hang duy tri bén vimg mdi quan hé
v6i cac doanh nghiép 16n, c6 tiém luc tai chinh manh nhiam c6 thé thu
cac khoan phi dich vu hap dan.

3.2.2. Gia ting ham luwgng cong nghé tin hoc vao cac dich vu ngan hang

Qua 10 nim d6i méi, hé théng NH Viét Nam da c6é nhiing tién bd 16n trong
d6i méi cong nghé ngan hang, bao gdm hé thdng thong tin tin hoc, phuong tién
cong cu lam viéc. Viéc trién khai thanh cong giai doan 1 Du 4n WB da dép g
duogc nhu cau tyu dong hoa, tap trung von trong thanh toan, tao diéu kién dé NHNN
kiém soat cac khoan vén du trit, giam luong vén troi ndi, tang toc do vong quay cua
cac ngudn von, dap tmg duge nhu cdu cua nén kinh té dang chuyén doi va ting
truong. Tich cuc cai tién, ting cuong cong tac ké toan, cac thu tuc kiém soat cia
NHNN va cac NHTM; cung cép thong tin kip thoi va chinh xac gop phan diéu hanh
hi€u qua chinh sach tién té cua NHNN, tao moi truong dé mo rong céc dich vu ngan
hang trong tuong lai.

Vi céc thanh tyu to 16n da dat dugc, Thu tudng da phé duyét nguén von dau
tu Dy 4n WB giai doan 2, NHNN d3 phéi hop véi cac B, Nganh lién quan va WB
ky Hi¢p dinh tin dung cho Dy &n nay. Do d6, NHNN va cac NHTM thudc Dy an
WB giai doan 2 nén nhanh chong chuin bi céc diéu kién can thiét dé trién khai Du
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an theo 16 trinh da dugc phé duyét, xdy dung mot hé thdng cong nghé ngin hang
tuong xtng voi cac hé théng cong nghé ngan hang trong khu vuc va thé gidi, dap
g nhu cau hoi nhap kinh té.

Tang cuong hop tac trong linh vuc cong nghé ngan hang cling 1a mét giai
phap quan trong gép phan nang cao ning luc cong nghé cho toan bo hé thong
ngan hang. Béi vi, ngan hang 1a mot nganh doi hoi mot su lién két cao khong chi
vé tai chinh ma con ca cong nghé. Sy thiéu ddng bo trong tmg dung cong nghé
giita cac ngan hang trong toan hé thong c6 thé dan dén viéc cac ngan hang khong
két nbi duoc véi nhau trong cac giao dich va do d6, 1am yéu di stc manh cong
nghé cia toan hé thong.

Céac ngan hang thuong mai Viét Nam c6 thé xem xét phéi hop nhau trong viéc
nghién clru cac cong nghé ngan hang tién tién trén thé gisi thong qua vai tro trung
gian cta hiép hoi ngan hang nham tranh dau tu trung lip gitta cac ngén hang trong
hé thdng, théng qua d6 mdi ngan hang co thé co su lua chon cong nghé thich hop
cho minh. Ngoai ra, khi xdy dung hé¢ thong phan ctng va phan mém tin hoc, cac
ngan hang can tinh toan tong thé lién quan dén kha ning két ndi véi cac module dic
biét khi can cung cap cac san pham truc tuyén dé co thé thiét ké cac san pham dich
vu ngan hang hién dai cung cap cho thi truong.

3.2.3. Mé rong cac dich vu ngin hang truc tuyén

Céc NHTM trong nudc hi¢n nay dang trién Kkhai, gidi thiéu vé dich vu
Internet Banking, bén canh nhiing hira hen vé su tién loi, van dé an toan, bao mat
dang 1a diéu thu hut kha 16n sy quan tdm cia khach hang thudng xuyén online.
Ngoai Internet Banking, mot s6 dich vu khéac nhu Phone Banking, SMS Banking,
Mobile Banking va Home Banking ciing duoc ngan hang gi6i thiéu kha rim ro. Tuy
nhién, ngan hang truc tuyén doi hoi tinh an toan va bao mat rat cao. Trong khi trinh
dd cong nghé tin hoc cua cac ngan hang con han ché cong voi viéc chua co cac
huéng dan cu thé cho viéc ap dung luat Giao dich di¢én tor vao nganh ngan hang, vi
thé nhiing tién ich ctia dich vu nay con nhiéu han ché, chi cho phép xem sb du tai
khoan va thong tin giao dich, chua thé thanh toan héa don trén web. Trén thé gidi,
Internet Banking va tién ich thanh toan héa don ngay trén web rat thu hit khach
hang, quan trong hon ca sb lugng may ATM va dia diém giao dich. Nhung dich vu
nay ludn phai d6i dién v6i nhitng hinh thire lira ddo truc tuyén nham danh cip thong
tin ¢4 nhan truy cap tai khoan va “rat rudt” chu thé.

Trong thoi gian gan ddy, hoat dong ngan hang dién tor & Viét Nam da bat dau
phat trién rong rai, timg budc lam thay doi hoat dong ngan hang va doi séng x4 hoi.
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Chung ta ¥ thirc duoc rang day 1a mot budc phat trién tat yéu cua hé théng ngan
hang Viét Nam trong tién trinh hién dai hoa, phat trién va hoi nhép. Nhung ching ta
chua ¥ thirc dugc rang bén canh nhiing loi ich ciing c6 nhimng rai ro. Tuy nhién,
diéu dang lo ngai khong chi 1a rai ro ctia hoat dong ngan hang di¢n tir ma 1a viéc cac
NHTM Viét Nam hién nay dudng nhu chua y thirc duoc day du vé nhiing rai ro va
tac hai cua chung.

- Giam sat cua Ban quan tri va dieu hanh

Céc lanh dao cao cip cia ngan hang can phai xac dinh rd bang vin ban
nhirng chi tiét lién quan dén trach nhiém giai trinh, chinh sach va bién phéap cu thé
dé quan 1y rii ro. Cac quy trinh quan 1y rui ro ddi v6i hoat dong ngan hang dién tir
cling phai thong nhit voi phuong phap quan 1y rii ro nodi chung ciia toan ngan
hang. Can danh gié lai cac chinh sich ma quy trinh quan 1y rdi ro hién tai cua ngin
hang d¢ dam bao 1a chung di kha ning dbi phé véi nhing loai hinh riii ro méi
phat sinh do hoat dong ngan hang di¢én tir dang hodc dy kién s& dugc thuc hién.
Céac bién phap giam sat quan 1y b sung ma hoi ddng quan tri va ban lanh dao c6
thé ap dung bao gdom: (i) Xac dinh rd rang mirc d6 rui ro ngan hang cé thé chip
nhan dugc ddi voi ngan hang dién tir; (ii) Xay dung cac co ché uy quyén va bao
céo co ban, bao gdm ca ké hoach xir Iy nhitng trudng hop su ¢d c6 thé anh hudng
dén sy an toan hay uy tin ctia ngan hang; (iii) Luu y dén moi yéu té rui ro dic thu
lién quan dén viéc dam béo tinh an ninh, hoan chinh va ludn sin sang cua cac san
pham va dich vu ngan hang dién tir, dong thoi, yéu cau bén ddi tic ma ngan hang
thué nhitng hé thong va tmg dung co ban ciing phai 4p dung cac bién phap twong
tur; (iv) Pam bao thyc hién day du phan tich rui ro trudc khi ngan hang tién hanh
hoat dong ngan hang dién tir ra nudc ngoai.

Ngoai ra hdi déng quan tri va ban lanh dao cip cao ciing can dam bao sao cho
ngan hang chi bat dau thyc hién kinh doanh ngan hang dién tir méi hodc ap dung
cong ngh¢ mai sau khi da tich liiy du kha nang va kinh nghiém dé co thé thuc hién
giam sat quan 1y rui ro. Trinh do chuyén mén cta ngudi quan 1y va nhan vién can
phai twong xtg voi dic diém ky thuat va mirc d6 phtrc tap ctia cac tmg dung ngan
hang dién tr va cong ngh¢ di kem.

- Kiém sodt bio mdt

Mot diéu thiét yéu trong hoat dong ngan hang 1a phai xac nhan duoc tinh hop
1¢ thong tin truyén dén, mot giao dich hay mot yéu cau tiép can cu thé. Ngan hang
c6 thé sir dung hang loat bién phap dé thiét 1ap su xac minh, bao gdm mi s6 nhin
dang c4 nhan (PINs), mat khau, thé thong minh, sinh tric hoc va chung chi ky thuat
sd. Cac phuong phap xac minh nay c6 thé 1a don yéu t6 hodc da yéu t6 (vi du: st
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dung ca mat khau va k¥ thuat sinh tric hoc dé xac minh). Xac minh da yéu té nhin
chung cho két qua dam bao hon.

Céc hé thong ngan hang dién tir cling phai tao ra, luu giit dugc nhiing bang
chimg va ngudn gdc hodc noi phat ra thong tin dién tir dé bao vé ngudi gui thong tin
trudc sy phu nhan sai trai cia ngudi nhan vé viéc dir liéu d3 duoc nhan/ guri. Van dé
nay dac bi¢t quan trong véi hoat dong ngan hang dién tir vi tinh phuc tap cua viée
x4c minh nhin dang va quyén cua cac bén trong giao dich, nguy co bién ddi hoic
chiém doat cac thong tinh giao dich dién tir va nguy co ngudi st dung ngan hang
dién tir qua quyét rang giao dich da duogc sira d6i mot cach gian lan. Do vay, nhiing
nguyén tic ndy ciing huéng dan vé phan chia trach nhiém. Sy phén chia trach nhiém
rit quan trong trong viéc dam bao su chinh xac va tinh toan ven cua dir liéu, ciing
nhu viéc c6 thé st dung dugc nhiing dir li¢u do dé ngan chian va vach tran nhiing
gian 1an cua cac ca nhan. Néu céc trach nhiém duge phan chia rach roi, su gian lan
chi c6 thé thyc hién bang cach théng dong.

Pong thoi, cac nguyén tic trong nhom nay ciing nhan manh yéu té bao mat.
DPam bao nhitng nguoi khong c6 tham quyén khong thé xem va sir dung duoc nhitng
thong tin quan trong. Viéc str dung sai muc dich hodc cong bé trai phép nhimng dir
liéu s€ ddt ngan hang trudc rui ro uy tin va rai ro phap ly. Su ra doi cua hoat dong
ngan hang dién tir dit ra nhitng thir thich méi vé an ninh d6i véi ngan hang vi hoat
dong nay 1am ting rai ro thong tin chuyén qua mang hodc luu trit & co s dit liéu s&
bi cac bén khong cé thim quyén hodc khong phu hop tiép can hoic sir dung theo
nhitng cach ma khach hang da cung cép nhing thong tin d6 khong mong mudn.
Trudc nhiing thach thirc néi trén vé biao mat thong tin dbi v6i nhimng thong tin chi
chét ctia hoat dong ngan hang dién tir, cic ngan hang cin dam bao: (i) tat ca cac dir
liéu ngan hang va luu trir mat chi do nhimng ca nhan, t6 chirc hodc hé théng c6 tham
quyén va duoc xac nhan tiép can; (i) Tat ca cac dir liéu ngan hang mat duoc luu trix
an toan va bao mat tranh viéc xem hodc sira ngoai thim quyén trong qué trinh
chuyén tin qua cdc mang ndi b, tu nhan hodc cong cdng; (iii) Khi cac bén thir ba
dugc tiép can dir liéu thong qua cac hop dong thué ngoai thi cac tiéu chuan va kiém
soat ctia ngan hang d6i voi viée st dung va bao mat dir liéu phai dugc dap tng; (iv)
Cac tiép can d6i voi loai dit liéu han ché tiép can nén dugc theo doi va ghi lai va
phai dam bao 14 ngudn luu thong tin theo ddi nay khong dwoc dot nhép trai phép.

- Quadn ly rui ro phap ly va rii ro uy tin

Rui ro phép ly phat sinh tr nhitng vi pham hoédc do khong tuén thu phép luat,
cac quy dinh hodc cac thong 1€ da duoc xac 1ap, hodc do quy dinh khong rd cac
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quyén va nghia vu phap 1y cta cac bén dbi voi giao dich. Do con twong dbi méi mé
nén trong nhiéu hoat dong ngan hang dién tr, cac quyén va nghia vu cta cic bén
d6i vai loai giao dich nay con chua rd rang. Ngan hang phai c6 du ning lyc cung
mg dich vu ngan hang dién tir cho moi ngudi st dung cudi cing va phai duy tri
dugc kha ning d6 trong moi hoan canh. Ngoai ra cac co ché phan ung hiéu qua
trong truong hop xay ra su ¢d ciing 1a mot didu hét sire can thiét dé giam thiéu rui ro
hoat dong, riii ro phéap 1y va rai ro uy tin phat sinh tir nhitng bién c¢b ngoai du kién,
bao gdm ca nhimng truong hop tan cong tir trong hay tir ngoai ngan hang ma co thé
anh huong dén hé thong va dich vu ngan hang dién tir. Ngan hang ciing can xay
dung ké hoach phan tmg khi xay ra su c¢d, ké ca cac tham hoa lién lac thong tin, dé
dam bao kinh doanh khong bi gidn doan, kiém soat duoc rui ro uy tin va han ché
nguy co d6 v cta cac dich vu ngan hang dién tir ctia minh.

3.2.4. Mé rong hoat dong lién két giira cac ngan hang trong nuéc dé
phat huy sirc manh ciia nganh ngian hang Viét Nam

Trong hé thong ngan hang Viét Nam, ngoai ngan hang Nha nudc véi vai tro
quan 1y nha nudc d6i voi hoat dong ngan hang thi Hiép hoi Ngan hang ciing 1a mot
t6 chie dang hoat dong véi phuong cham 1a cau ndi giita cic ngan hang hoat dong
tai 1anh thd Viét Nam ciing nhu giita cong dong ngan hang voi cac to chirc, ban
nganh lién quan. Tuy nhién, vai tro ciia Hiép hoi ngan hang van con kha yéu véi ky
vong xdy dung duoc mdi lién két kinh doanh giita cac ngan hang thuong mai, Cac
ngan hang cin chu dong lién két nham ti da hoa cac hoat dong ctia minh, don cir
nhu viéc hoan ddi cac loai ngoai té mit gifta cic ngan hang trong nudc dé giam
thiéu sd phi phai tra cho cac ngan hang nudc ngoai va tir d6 thé phat trién manh mé
cac dich vy thu doi tién mit cac loai ngoai té that da dang, hiéu qua.

Céac ngan hang trong nudc ciing can chi trong trong viéc cung nhau xay dung
cac chuwong trinh hanh dong nham giup cho ngay cang nhiéu cac ngan hang co tén
trong danh sach “Thuong hiéu qudc gia” dé c6 thé dinh vi tén tudi ciia minh di véi
khach hang Viét Nam, vugt qua su han ché vé thuong hi¢u so véi cac ngan hang
nudc ngodi cling nhu gia ting mtc d6 chip nhan st dung dich vu do ngin hang
trong nudc cung cip, ngay ca tir cac doanh nghiép c6 von dau tu nude ngoai & Viét
Nam (d6i twong ma hau nhu hién chi sir dung cac dich vu cac ngan hang c6 vén dau
tu nudc ngoai).

3.2.5. Xay dung méi truong kinh doanh khong dung tién mit

Xay dung hé théng thanh toan hién dai 1a myc ti€u dai han ctia nganh ngan
hang Viét Nam. D6 1a mot qua trinh dai, phu thudc vao su phat trién cua nén kinh té
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trong 19 trinh phat trién huéng téi muc tiéu trd thanh mot nude cong nghiép vio
nam 2020. Do do6, qua trinh thyc hién chién luge s& dya vao cac giai phap tién tién
1a chinh nham phat trién co sé ha ting va tmg dung cong nghé phi hop dé khai thac
cac thi truong, mé rong thanh toan tiém ning trong cac doanh nghiép nho va dan
cu. Yéu cau cua cac du an dau tu can nang cao tinh kha thi vé mo rong co hdi tiép
can dich vu ngin hang cua khach hang, nhiing gi trong thoi gian gn day da duoc
mdt s NHTM chu trong va dua lai hiéu qua kha rd nhung nhin chung, con qua thua
thot trén cac trung tam tai chinh.

Bén canh giai phép tién tién voi tinh kha dung cao, cic NHTM Vi¢t Nam can
c¢6 dinh hudéng trién khai mot sb giai phap dot pha vé tmg dung cong nghé cao. Hién
nay, mot s6 NHTM 16n & Viét Nam d3 c6 khéi luong giao dich tuong ddi 16m & mot
s6 khu vuc, d6 1a tién dé st dung céc thiét bi doc quang tinh da duoc ap dung tu
nhiéu thap ky qua & nhiéu nude trén thé gidi. Qua do, sé mé ra kha ning nang cao
ning suit va chét luong lao dong trong nganh ké toan, thanh toan, giai phong lao
dong thu cong dé phat trién cac dich vu méi. Giai phap dot pha k¥ thuat ciing can
huéng t6i dang thanh toan tir xa, trude mat 1a nang cap k¥ thudt cac kénh phan phbi
dich vu thanh toan truc tuyén v6i cac doanh nghi€p c6 hoat dong 16n & Ha Noi,
thanh phd H6 Chi Minh va mot sé thanh phd khac.

Hoan thién co s& phap 1y t6 chtrc thanh toan qua ngan hang dang dit ra yéu
cau phai ¢6 luat diéu chinh vi mé vé sir dung tién mit va thanh toan khong ding
tién mat, déng thoi phai hoan thié€n, phat trién rat nhiéu quy dinh vé quan hé giao
dich gitra NHTM v&i khach hang va gitra NHNN voi cac TCTD cling nhu trong cac
hoat ddng ndi tai ctia ngan hang.

Pé luat diéu chinh vé sir dung tién miat va khong ding tién mit trd thanh
cong cu quan trong trong vi¢e lap lai trat ty thi truong tién té, thiét nghi van ban luat
can c6 nhitng quy dinh mang tinh chat hanh chinh nhu : moi khoan thanh toan vé
dich vu gitra cac t6 chuc phai thyc hién thanh todn khong dung tién mat; gidi han
thanh toan béng tién mat gifra cac td chirc va c nhan, gilta cac td chirc v4i nhau;
cac thu bang tién mit cta cac to chirc phai nop hét vao ngan hang, dugc giit quy
mot sb tién nhat dinh; x4c dinh trach nhiém cua chu tai khoan trong vi¢c chép hanh
phap luat vé thanh toan bang tién mit va khong dung tién mat; vai tro kiém soat cua
cac nganh c6 lién quan trong viéc chip hanh quy dinh vé thanh toan bang tién mat
clia cac to chirc va nhitng quy dinh xir phat vi pham hanh chinh trong viéc chap
hanh cac quy dinh sir dung tién mat va thanh toan khong dung tién mat.
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3.2.6. Chuin ho4 quy trinh cung cap dich vu ngin hang cho khich hang

Trong hoat dong marketing trong cac doanh nghiép cung cip hién nay da
thém 3P (people - con ngudi, physical - co s& vat chat, process - quy trinh) bén canh
4P truyén théng (Product, Price, Place, Promotion). Viéc bd sung cac P méi giup
cho x4c dinh cic nhan td mang lai su théa man tdt nhat cho khach hang, Process
(Quy trinh) chinh 1a mot P kha quan trong trong chudi 7P vi né 1a mot phan ciu
thanh dich vu ctia cac don vi cung cip dich vy, trong d6 cd cac ngan hang. Ngin
hang 13 mot nganh kha lau doi nén vi vy cac ngan hang da s6 1a dd c6 cac quy trinh
nghiép vu, tuy nhién khong phai ngén hang nao ciing c¢6 cac quy trinh “huéng dén
khach hang” ciing nhu du chit ché dé bao vé cho hoat dong hang ngdy cia ngin
hang. Trén thuc té, gn 70% cac ngan hang thuong mai Viét Nam da xay dung quy
trinh cho cac dich vu ctia minh theo huéng xtr Iy nghiép vu chit khong dudi dang
mdt hudng din cung cip dich vu cho khach hang, chinh vi vay, cac budc xir 1y con
thira, lién quan dén nhiéu bo phan khién cho khach hang bi rdi trong qué trinh duogc
phuc vu. Trong cac ndm 2006-2007, da sb cac ngan hang da kip chuyén cac dich vu
tai khoan cua khach hang thanh dich vu “mdt cira” mang lai sy thuan ti¢n cho khach
hang, tuy nhién, cac dich vu khac van chua c6 sy thay ddi o rét (nhu dich vu thanh
toan qudc té).

Pé co thé mang lai sy thudn ti€n, an toan cho khach hang, cdc ngan hang
thuong mai can quyét liét hon trong cong tac ra soat, didu chinh cic quy trinh
nghiép vu theo “huéng dén khach hang” ciing nhu lam tién dé cho viéc 4p dung Hé
thong quan 1y chéat luong ISO 9001:2000 cing véi sy két hop véi CRM (hé thong
quan 1y thong tin quan hé khach hang) va ERP (hé thong hoat dinh ngudn luc doanh
nghiép). Pay 1a cac hé théng quan 1y chat luong, quan 1y quan hé va quan Iy ngudn
luc ¢6 hiéu qua nham gitp cho cac quy trinh ciia ngan hang ludn duogc ap dung va ra
soat mot cach thuong xuyén, 6n dinh va dap ung dugc nhu ciu ndy cang cao cua
khéch hang trong va ngoai nudc.

3.2.7. Pao tao ngudn nhin lye nhim ning cao trinh dd va y thirc phuc
vu khach hang
Nhan thirc vé quan tri chat lwong ciia nhan vién ¢ nhiéu ngan hang chua
dugc quan triét mdt cach cu thé, trong khi d6 chinh ho méi la cau ndi tao su tiép xuc
gita khach hang véi cac dich vu ma ngan hang cung cip. Phai dio tao, ngoai nhiing
yéu ciu vé chuyén mon phai 1am cho mdi nhan vién tham nhuan tir trong ¥ thic vé
chat luong san pham dich vy ma ngin hang cung cip cho khach hang va dic biét
quan trong 1a phai xir Iy duoc van dé c6 tinh mau chét, d6 13 tao dwge mbi quan hé
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gan két gilta quyén loi va trach nhiém ctia mdi con nguoi, mdi bd phan trong ngan
hang.

O cac Ngin hang nudc ngoai, cac nhan vién giao dich thuong phai tuan tha
rat nghiém ngit cac quy dinh vé giao tiép v6i khach hang tir cdch néi ning, chao
hoi, dén cach tra 161 dién thoai. TAt ca cac hanh vi tuy rdt nho d6 ciing déu co cac
chuan muc quy dinh cu thé dé dam bao tinh chuyén nghiép ctia mdi nhan vién. Céc
NHTM Viét Nam c6 thé hoc tap kinh nghiém nay trén co s¢ xay dung nhiing chuan
muyc trong giao tiép v6i khach hang va thuc hién dao tao, tap huén cho cac nhan
vién, déng thoi tién hanh danh giad dinh ky céc chuan muc nay, dam bdo viéc thuc
hién nghiém tuc céac chuan muc do.

Xay dung va phat trién mo hinh giao dich mot cira; xay dung vin hoa giao
tiép trong qué trinh cung cép dich vu cho khach hang. Tao loi thé riéng c6 cho mdi
NHTM. bay la van dé cac NHTM can dic biét quan tdm. Ngoai sy canh tranh vé
phat trién cong ngh¢, phat trién dich vu thi viéc dem lai cho khach hang su tién loi,
thoai mai va hai long trong giao dich c6 y nghia to 16n mang lai loi thé rat 16n trong
canh tranh, thu hat khach hang trong quan hé giao dich véi ngan hang.

Gan lién v6i qua trinh ndy cac NHTM cén quan tim dén qua trinh dao tao va
phat trién ngudn nhan luc cho hoat dong tin hoc ing dung, cho hoat dong quan 1y,
cho hoat dong marketing va hoat dong nghi¢p vu. Thong qua cac hinh thic dao tao
va lién két dao tao, thong qua hoi thao, hdi nghi. Ngoai cac hinh thic dao tao theo
khoa 16p, cac ngan hang c6 thé chu trong hinh thirc dao tao trong cong viéc. Rat
nhiéu nghiép vu ngan hang 14 nhiing nghiép vu doi hoi mot su tich lity kinh nghiém
lau dai. Qua trinh trao d6i nghiép vu thudng xuyén ciing gitip cac nhan vién hoc hoi
va nang cao nang lyc tdt hon. Pé tao dong luc khuyén khich nghién ctru khoa hoc,
phat trién san pham méi, cic giai phap moi, cac ngan hang cé thé c6 nhitng chinh
sach khuyén khich, dong vién thong qua co ché thudng cho cac phat minh, séang tao
c¢6 nhiéu dong gdp cho ngan hang.

3.2.8. Lién két giira ngin hang va cac ddi tic ngoai nganh nhim mang
lai cac san pham tron géi cho khach hang

San pham tron g6i 13 mot trong nhitng phuong phap ma cac nha quan tri
hang dau st dung dé dbi pho voi xu hudng bao hoa thi truong va tiéu chuan hoa san
pham (maturation and commoditization). Gia tri ma san pham tron goéi mang lai 13
su thuan tién khi thuc hién it giao dich hon, tiét kiém thoi gian va cam nhan dugc
gi tri gia ting. C6 thé hiéu san pham tron goi (bundled product-BP) 1a phuong thirc
chao ban hodc marketing hai hay nhiéu san pham/dich vu trong mot goi san pham
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(package), v6i mirc gia dwoc nguoi mua cam nhan rang thip hon so véi khi mua
ting san pham riéng 1é.

Khai niém san pham tron goéi d dugc nhiéu nganh cong nghiép va cac cong
ty trén thé gidi st dung trong chién lugc phat trién san pham. Chang han, nganh
ngan hang cung gip gbi dich vu gdbm bao hiém, thé tin dung va dich vu tai chinh
khac véi gia thip hon khi cac dich vu nay duoc mua riéng, hay nhiing cong ty du
lich cung cdp gia vé may bay, phong khach san tai cac khu nghi mét thap hon cho
khach hang mua tron goéi. Pién hinh nhit nganh phan mém 1a Microsoft, sdn sang
ban tron bd phan mém vai gia thip hon néu mua riéng timg phan mém.

Marketing hién dai chi ra rang, mot chién luoc marketing thanh cong chi khi
cac muc tiéu va cong cu marketing huéng dén khach hang. Gid tri ma san pham tron
g6i dem lai, theo khach hang, 1a sy thuan tién khi thyc hién it giao dich hon, tiét
kiém dugc thoi gian va cam nhan dugc gia tri gia tdng. Cac chuyén gia marketing
ddng y rang, mirc @6 mong mudn cua khach hang sé ting 1én cing muc do chao ban
san pham tron géi. Hon thé nita, qua trinh hoach dinh chién lugc markteing yéu cau
phai xac dinh dugc lgi thé canh tranh coa cong ty dbi véi dbi thu canh tranh. Viéc
su dung san phém tron gbi dem lai loi thé canh tranh cho cong ty ¢ 2 diém: tao su
khac biét san pham va giam duoc phi.

Trén thyc té, két qua phan Gmg cua khach hang vé san pham chao ban rat kha
quan. Theo cudc diéu tra qua mang cta to chirc Marketing Leadership Council,
khoang 55% cong ty cho rang, c6 khoang 20-60% khach hang thuc sy dd mua san
pham sau khi céng ty chao ban san pham tron goi.

Tai Viét Nam, san pham tron géi da duoc mot s6 ngan hang trong nudc sir dung
dé chao ban va marketing san pham. Techcombank s& phdi hop v6i Vinacontrol
cung cip dich vu logistics cho khach hang ctia NH nhu mot phan trong san pham tai
chinh kho van ctia Techcombank. M&i day, Vietcombank da phdi hop véi Cong ty
Bio hiém Petrolimex (PJICO) va Cong ty Bao hiém Gras Savoye (Phap) to chirc
phat trién cac san phérn dich vu cho khach hang nhu bao hiém tin dung, bao hiém
tron g6i cho NH, bao hiém trach nhiém nghé nghiép... VIBBank két hop véi Sotran
dé phat trién san pham xuat nhap khau A-Z danh cho cic doanh nghiép xuat nhap
khau voi sy két hop véi cac cong ty chuyén kinh doanh dich vu Logictic. Tuy nhién,
mic du duoc gi6i thiéu quang ba va thuc hién trién khai kha rdm 16 véi rat nhiéu loi
ich tong hop dugc gidi trinh bay nhung hau hét cac san pham nay déu mau chong bi
lang quén.

Vira qua da c6 mot sé Ngan hang di tién phong trong viéc lién két v6i doanh
nghiép dé tang cuong thu phi dich vu Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam (VCB),
Ngan hang thuong mai ¢6 phan Quéan d6i (MB) va Téng Cong ty Vién thong Quan
doi (Viettel) vira qua dd ky thoa thuan hop tac toan dién. Theo d6, trudc mét hai
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ngan hang nay s& dimg ra thu cac loai cudc phi vién thong cho Viettel qua hé thong
méy rat tién tw dong (ATM). Khach hang sir dung dich vu vién thong ciia mang
Viettel tir hom nay c6 thé thanh toan cude phi truc tuyén 24/24 gio thong qua hon
400 may ATM dit trén khip ca nudc ciia VCB va MB, thay vi phai dén cac diém
thu cude ¢b dinh.

Tom lai, viéc nghién ciu dé lién tuc cung cép cac san phém tron goi tién
dung, hiéu qua va sang tao 1a mot xu huéng tit yéu cia nganh ngan hang. Tuy
nhién, dé dam bao hiéu qua hoat dong va kha nang ton tai phat trién cua san phém,
cac ngan hang can xem xét tat ca cac yéu td tac dong dén cac dich vu tron géi khi
ma dich vu ma ngéan hang cung cép s€ con phu thudc vao céc bén thir ba ma uy tin,
kha ning cam két ciia ho s& anh huéng truc tiép dén chat lwong dich vu ma ngan
hang cung cap ciing nhu uy tin ctia ngan hang.

3.2.9. Phat trién cac dich vu ngin hang dwoc cung cp tin nha, tru sé
khach hang

Trong moi truong dich vu ngan hang ngay cang canh tranh manh mé, cac
ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam da kha nhanh chan trong viéc cung cap cho cic
khéch hang Viét Nam cac dich vu cung cép dich vu tan noi cua khach hang. Pon ctr
nhu HSBC chi nhéanh tai Viét Nam di cung cdp cho khach hang céc thiét bi nham
¢ thé thuc hién giao dich tai noi lam viéc, ching tur géc c6 nhan vién clia ngan
hang dén nhan dinh ky. Ngan hang UOB chi nhanh tai Viét Nam ciing c6 nhén vién
thuong xuyén dén hudéng din khach hang sir dung may POS va nhan ching tir tin
noi. DeustcheBank chi nhanh tai Viét Nam, CitiBank déu cung cép cho cac khach
hang doanh nghiép 16n dich vu nhan, dém tién tai chd va diéu dang néi ¢ day 1a ho
dang cung cép cac dich vu nay cho khich hang ctia minh bang cach thué lai
(outsourcing) dich vy cta cac ngan hang thuong mai Vi¢t Nam.

Trén thuc té, cac dich vu duoc cung cép tan nha, try s¢ cua khach hang mac
di can thém chi phi trién khai nhung xét vé tong thé trén tat ca cac dich vu ma ngan
hang c6 thé cung cdp cho khach hang (phi thu tién mit, 13i trén sd du tai khoan
thanh toan, dich vu chuyén tién, thanh toan, mua ban ngoai t€....) thi téng ) phi thu
dugc thuong 1a s€ cao hon chi phi bé ra kha nhiéu déng thoi cac dich vu tdn nha nay
c6 thé duy tri kha tSt quan hé voi khach hang. Cac dich vu tn noi ciing phat huy
hiéu qua voi cac dich vu khach hang c4 nhan nhu kiéu héi, tu van dau tu...va vi
vay, cac ngan hang trong nudc can manh dan trién khai cac dich vu nay dé mo rong
va gift viing thi phan cung cdp dich vu ngan hang trong nudc.

3.2.10.Nang cao ning luc tai chinh cia cic NHTM Viét Nam dé trién
khai cac hoat dong dau tuw trung va dai han
Ning luc tai chinh cta cac ngén hang thuong mai thé hién trude hét & quy mé
von tu co ciia mdi ngan hang. C6 thé ndi quy mo vén tu cd cia cac ngan hang
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thwong mai Viét Nam con rat nho bé. Trude hét von sé hiru ctia cic ngén hang cang
16n thi ngan hang cang c6 kha nang chong d& cao hon véi nhitng ¢t sé¢ cia moi
truong kinh doanh. Ngoai ra, nhitng han ché vé von tiép tuc tac dong anh hudng 16n
dén qua trinh phat trién cac dich vu ngan hang ca vé s lugng va chét luong dich vu.
Céc dich vu ngan hang ngay cang doi hoi c¢6 tinh hién dai dua trén nén tang cong
nghé tin hoc tién tién, diu nay ciing c6 nghia ring cac cong ty can phai c6 du von
dé dau tu vao co so ha tang cong nghé ndy, ma da sb 1a dau tu trung dai han. Moi
truong kinh té m& ctra hién nay khong phai rat thuan loi cho viéc tang von diéu 18
cho cac ngan hang thuong mai nhung it nhat né hoi du nhiéu yéu tb cho viéc ting
von hoat dong phuc vu cho cac hoat dong dau tu. Bén canh viéc tdng von diéu 1¢ thi
cac ngan hang ciling can nang cao chit luong tai san c6 dé c6 thu nhap an toan, on
dinh nhim c6 thé tap trung duoc cac nguén lyc cho viéc nang cao co sé ha téng
cong nghé tin hoc, dao tao nhan sy, co s¢ vat chét hién dai chuyén nghiép, day la
cac yéu td cbt yéu dé co thé cung cip cac dich vu tin dung co gia tri gia ting cao
cho khach hang.

3.3. Cac giai phap hd tro:

3.3.1. Hoan thién hé¢ thong phap ly lién quan dén hoat déng Ngan hang
truc tuyén, thwong mai dién tir.

Ngan hang dién tor duoc hiéu 1a céc nghiép vy, cic san phém dich vu ngéan
hang truyén thdng truéc ddy dugc phan phdi trén cac kénh méi nhu Internet, dién
thoai, va cac hinh thirc hién dai khéac... Hi¢n nay, ngan hang di¢n tir ton tai dudi
nhiéu hinh thirc, trong d6 co hinh thirc ngan hang truc tuyén, cung cap dich vu 100%
thong qua moi truong internet; va mo hinh két hop giita hé théng ngan hang thuong
mai truyén théng va dién tir hoa cac dich vu truyén théng. Ngéan hang dién tr tai Viét
Nam chil yéu phat trién theo md hinh nay. Cung véi su phét trién cua thuong mai
dién tir, h¢ thdng ngan hang thuong mai Viét Nam da c6 nhimg budc chuyén bién
manh mé& vé quy mo ciing nhu chat lugng dich vu ngan hang. Cho dén thoi diém nay,
cac so s¢ phap ly cho ngan hang dién ti ¢ Viét Nam da c6 nhu Luat giao dich dién
tur, Nghi dinh vé giao dich dién tr... Vi thé, cung voi sy phat trién cua hoat dong giao
dich dién tir trong cac linh vyc hoat dong ngan hang, nhiéu ngan hang di tinh téi
viéc phat trién séc dién tir va cac hinh thic thanh toan hién dai khac.
Ngan hang dién tir d trd thanh xu thé phd bién trén thé giGi va tat nhién, Viét Nam
khong thé nam ngoai gudng quay nay. Diéu nay dong nghia vé&i viée: d6i méi nhanh

cong nghé 1a con duong duy nhat dé cac Ngan hang Viét Nam ty d6i moéi minh...
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Mic du vay, tai Viét Nam, nhiing khai niém nhu Home-banking, Internet-
banking,... con twong d6i mdi mé va la 13m. Ty 18 thanh toan bang tién mat c6 giam
nhung van con rat cao tai nén kinh té dang phat trién nay. Thang 1/2008 vira qua 1a
giai doan dau tién hanh tra luong qua tai khoan, ap dung cho cac d6i twong hudng
lwong tir ngan sach nha nude theo quyét dinh cua Tha tuéng Chinh phu... Va cing
v6i sy phat trién ctia nén kinh té, thanh toan thu cong chuyén dan sang phwong thirc
thanh toan ban ty dong, thanh todn dién tir. B6 1a moéi trudng thuén lgi cho sy phat
trién ctia hé théng ngan hang dién tir dong nghia voi viéc van dé an toan hé théng va
co s& phap 1y chit ché cho van dé nay can duoc vu tién hon luc nao hét.

Hién nay co s& phap ly cho hoat dong nay la Luat giao dich dién tir, Nghi
dinh s6 57/2006/ND-CP ngay 09 thang 6 nim 2006 cua Chinh Phu vé thuong
mai dién tir, quyét dinh sé 25/2006/QD-BTM ngay 25 thang 7 nim 2006 ctia B
truong BO Thuong Mai vé viéc ban hanh quy ché st dung chir ky sb cua Bo
Thuong Mai, nghi dinh s6 26/2007/ND-CP ngay 15 thang 02 nam 2007 ctia Chinh
Phu quy dinh chi tiét thi hanh ludt giao dich dién tir vé chit ky va dich vu ching
thuc chir ky sd, nghi dinh s6 27/2007/ND-CP ngay 23 thang 02 nim 2007 cia
Chinh Phu vé giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh.

Tuy nhién viéc trién khai va ddy manh hoat dong ngin hang truc tuyén va
thuong mai dién tr vAn con mot sd vudng mic can dugce hd tro giai quyét trong
thoi gian téi. Khong nim ngoai tinh hinh chung, cac nghi dinh ctia Chinh Phu
duge ban hanh trude khi dugc ap dung vao thuc té thuong 1a vaAn phai qua céc
thong tu huéng din trién khai cta cac co quan chirc ning lién quan quan 1y ting
loai hinh doanh nghiép. Trong truong hop ddi véi hoat dong ngan hang sé& lién
quan dén Bo thuong mai va Ngan hang Nha nudc, va ciing nhu thudng 1& cic co
quan ndy phai mat kha nhiéu thoi gian dé ban hanh cac thong tu, hudng dan dan
té1 viéc cac ngan hang thuong mai phai cho doi, bé 16 cac co hdi kinh doanh.
Nguoc lai, dé chuan bi co s& cho viée trién khai tdt cac dich vu ngan hang truc
tuyén, thanh toan trong thuong mai dién tir, cac ngan hang phai chuan bi sém cho
minh céc co so ha ting thong tin can thiét (Sacombank, OCB trong nam 2008 da
bat dau dau tu cho trung tam luu trit dit li¢u tin hoc cho minh, mdt trong nhiing
bién phap bao vé thong tin va cung cap thong tin cho céc tranh chip lién quan dén

thanh toan truc tuyén néu co trong twong lai)
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3.3.2. Pau tu cia Nha nuwéc dé xdy dung co sé ha tang cho hoat dong
thwong mai dién tir

Luat Giao dich dién tir dwgc Qudc hoi khoa 11 thong qua ngay 29-11-2005
va ¢6 hiéu luc ké tur ngay 1-3-2006, véi ndi dung trong tam 1a chit ky dién ti (chir
ky s6) nham bao dam tinh phap 1y cho tai liéu dién tir. Ngay 15-2-2007, Chinh
phu da ban hanh Nghi dinh s6 26/2007/ND-CP vé quy dinh chi tiét thi hanh Luat
Giao dich dién tir vé chir ky s6 va dich vu ching thuc chir ky s6 hudng dan cu thé
thi hanh Luat Giao dich dién tir. Theo d6, “Chir ky s6” 1a mot dang chit ky dién
tir dugc tao ra béng su bién d6i mot thong di€p dir li¢u stir dung hé théng mat ma
khong ddi xtmg, nguoi c6 dugc thong diép dir liéu ban dau va khoa cong khai ciia
ngudi ky co thé xac dinh duge chinh xac viéc bién d6i thong dién dir lidu duoc
tao ra bang dung khoa bi mat twong Gmg voi khoa cong khai trong ciing mot cip
khoa... Bi kém véi chiv ky sb6 1a mot Trung tam ching thuc c6 nhiém vu xéc
nhan tinh hop 1¢ cua chir ky sd.

Trén thuc té, cac giao dich thuong mai dién tir cling nhu cac dich vu ngan
hang phuc vu thuong mai dién tir tai Viét Nam van con kém phat trién do viéc lap
Trung tam ching thuc chit ky dién tor kha chdm chap do ¢ Viét Nam dén nay van
chua ¢6 to chirc chung thyc ) cong cong (CA) phuc vu giao dich dién tir. M6i chi
c6 mot s6 to chirc, doanh nghiép trién khai hé thong CA ndi bd dung riéng, nhu
Ngan hang Nha nuéc, Ban Co yéu Chinh phi, cong ty VDC, Ngin hang
Vietcombank va ACB, Cong ty VASC...Nguyén nhan sy cham tré cho viéc trién
khai t6 chirc chimg thuc sd cong cong chu yéu 1a do chua c6 sy quan tim ciia Nha
Nuée trong viée cdp cac ngudn kinh phi kip thoi va cin thiét dé ddy nhanh tién do
thanh 1ap va trién khai Trung tdm Chung thuc sé gdc Qudc gia sip, ddy 1a nhu cau
khong chi ctia cac ngan hang thuong mai nham trién khai cac dich vu ngan hang
hién dai ma con 1a nhu cau cta xa hoi. Nhu vay, trong thoi gian téi Nha nudc can co
16 trinh dau tu cho Trung tdim nay va tao diéu kién cho Trung tdm hoat dong hi¢u
qua mang lai cac budc tién méi cho hoat dong kinh té ctia Viét Nam trong d6 c6
hoat dong cung cap dich vu ciia cac ngan hang thuong mai.

3.3.3. Cac giai phap khac

3.3.3.1 Poi véi dich vu thé ngin hang:

Theo nghién ctru ctia cac to chiic the qudc té, ty 1¢ ting truong thanh toan
bang thé & Viét Nam vao khoang 200-300%/nam. Tuy viy, dé co sy ting trudng
bén vimng cho thi trudong thé, hé thdng ngan hang Viét Nam can c6 khuon khd phap
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1y cho hoat dong Thé ngay cang phi hop hon trong diéu kién nén kinh té thi trudng
va hoi nhap qudc té, cling nhu can c6 nhitng co ché phu hop dé hd tro cho hoat
dong Thé phat trién thuan loi. Cu thé la:

- Kién nghi véi Chinh phii

Chi dao ciac Bo, Nganh cung ung dich vu nhu Buu chinh vién thong, Dién
luc ... tich cuc phdi hop v6i Nganh Ngan hang dé ddy manh viéc chap nhan Thé nhu
mot hinh thirc thanh toan khong ding tién mit, gop phan giam chi phi xi héi, dem
lai loi ich cho nguoi ti€u dung..

C6 chinh sach wu dii thué nhap khau thiét bi nguyén vat liéu cho hoat dong Thé
ma trong nudc chua san xuat duoc.

- Kién nghi dbi véi Nedn hang Nha nwéc

Tiép tuc hoan thién khuon khd phap 1y day di hon cho hoat dong cua dich vu
Thé, trong d6 cin sém ban hanh cic quy dinh diéu chinh cac hanh vi lién quan dén
hoat dong phat hanh va thanh toan Thé, dac bi¢t 1a viéc tranh chép, rti ro, dé 1am co
so xur 1y khi xay ra.

Can thanh 14p mot Trung tdm chuyén mach qudc gia, truc thuoc NHNN dé
két n6i théng nhit cac hé thong thanh toan Thé gitra cac Ngan hang toan qudc.

Xay dung hé théng Thong tin tin dung ca nhan- thong tin phong chdng rai
ro, dé cac Ngan hang c¢6 dugc nhiing thong tin vé chit Thé nham quan tri dugc rii ro
trong nghiép vu phat hanh Thé tin dung.

C6 chinh sach thuc day thanh toan khong dung tién mat nhu: phat trién da
dang céc cong cu thanh toan khong ding tién mat di d6i v6i co ché phu hop dé tao
diéu kién thuén loi cho cac Doanh nghi€p va dan chung khi st dung céic cong cu
nay. Pong thoi co chinh sach thit chit hon quan 1y tién mit dé ngudi dan chuyén
sang cac hinh thic thanh toan khac (vi du nhu ¢6 thé quy dinh cac giao dich co gia
tri 16n & muc do nao d6 thi phai thanh todn qua ngan hang, khong dugc thanh toan
truc tiép; thu phi cac hoat dong thanh toan béng tién mat ...). Bén canh d6 ciing can
¢6 chinh sach wu dii cho cac dich vu thanh toan khong dung tién mat.

Thi truong Thé Viét Nam c6 tiém ning to 16n va con dang rong mé. Vi sy
quan tdm ctia NHNN, cac Co quan quan 1y Nha nudc cé lién quan cung véi sy nd
luc, nang dong cta cac Ngan hang, chic chin hoat dong Thé s& c6 nhiing budc phat
trién manh m& hon trong nhitng nim sap tdi, gop phan ting ty trong thanh toan
khong dung tién mit trong nén kinh té, phuc vu ngdy cang c6 hiéu qua va tién ich
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hon cho doi séng x4 hoi, dong thoi s& gdp phan quan trong cho cac Ngan hang Viét
Nam hoi nhap qudc té thanh cong.

3.3.3.2 Dich vu héi doai

Két qua thi diém trién khai san pham Option dem dén nhiéu loi ich cho khach
hang, ngan hang va thi truong néi chung nhu di phan tich ¢ phan trén, do do, dé
khong ngirng hoan thién va cung cap san phdm cé chat luong ngay cang cao trong
thoi gian t6i, cic NHTM nén chii dong bao céo dé xudt véi NHNN xem xét bo sung
mot s6 diém lién quan dén trién khai nghiép vu Option ciia Ngan hang nhu sau:

- B0 sung hoan thién hé thong van ban huéng dan nghiép vu: Hé thong van
ban hién nay méi chi dung & budce thi diém nén chua hoan thién, con thiéu
cac quy dinh mang tinh dong bo trong qua trinh trién khai mot san pham nhu
chua c6 qui dinh vé phuong phap hach toan ké toan, huéng dan tinh thué ...
d6i v6i ngan hang va doanh nghiép khi thyc hién giao dich quyén chon.

- Cho phép ngin hang dugc mua quyén chon tir khach hang: Quy dinh hién
nay cia NHNN méi chi cho phép khach hang duoc mua quyén chon cia
Ngan hang. Trong thyc té, didu nay da han ché kha nang tng dung va phat
trién loai hinh nghiép vu nay trén thi truong vi da han ché ngan hang va
khach hang trong viéc xay dung nhiing cau tric két hop gitta ban va mua
quyén chon dé giam chi phi giao dich va dap ing muc dich bao hiém rui ro
da dang cia cac phuong an kinh doanh. Trén thi truong qudc té, cau tric
giao dich quyén chon vai phi bang 0 dwoc st dung rit phd bién dya trén co
s& doanh nghiép thuc hién dong thoi giao dich mua quyén chon d6i voi chiéu
ty gia bién dong rii ro va giao dich ban quyén chon ddi v6i chiéu ty gia bién
dong co loi cho nghia vu thanh todn trong thuong vu kinh doanh ctia minh.

- M6 rong, cho phép nhiéu ngan hang tham gia thi truong: s6 luong ngan hang
duoc phép giao dich Option con han ché, trong khi NHNN ciing khong tham
gia giao dich v6i cac NHTM dé can thiép hodc diéu tiét thi truong bang cong
cu Option nén kha ning thanh khoan cua thi truong ddi véi giao dich Option
khong cao.

- Diéu chinh qui dinh vé thoi han giao dich Option: Theo diéu 2 CV557, thoi
han giao dich Option 14 tir 3 dén t6i da 365 ngay. Tuy nhién, do bién dong ty
gia giao dich hién nay la tig gidy, timg phut chtr khong tinh theo ngay nén
hién nay thong 18 cua thi truong qudc té cho phép giao dich Option véi cac
ky han quyén chon tinh bang gio chtr khong tinh theo ngay. Tinh hinh giao
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dich ciling cho théy, nhiéu khach hang tai thi truong Viét Nam c6 nhu cau st
dung Option vé&i ky han rat ngan. Dé diy manh sy phat trién cia thi trudng
quyén chon tai Viét Nam, dé nghi NHNN xem xét quy dinh thoi han giao
dich Option theo thong 18 qudc té.

C6 céc bién phap diéu chinh giup 1am ting chiéu siu cia thi trudng vén
VND va ngoai té: Kha niang thuc hién phong ngira ri ro dbi voi cac trang
thai Option phu thude nhiéu vao do sau cua thi truong von ngoai t€¢ va VND.
Tuy nhién, hién nay, thi trudng nay con kha mong, vi ky han giao dich ngin
chu yéu tap trung vao cac ky han dudi 1 thang. Diéu nay da han ché rat nhiéu
kha ning giao dich quyén chon c6 ky han dai va khéi luong 16m. Mot s6 quy
dau tu c6 nhu cau giao dich Option nhdam muc dich phong ngira rii ro cho
hoat dong dau tu tai thi truong Viét Nam véi khdi luong 16n (mot vai chuc
triéu USD), ky han tuong tmg voi ky han dau tu (c6 thé trén 1 ndm va dai
hon). Tuy nhién, véi diéu kién thi trudng hién nay, cac NHTM van chua dap
g dugc nhu ciu nay cia khach hang, din dén kha ning phong ngira rii ro
cua khach hang bi han ché.
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PHAN KET LUAN

Cac ngan hang thuong mai ludn dong vai tro rat quan trong trong nén kinh té
Viét Nam, gop phan thic day ting truong kinh té trong xu thé hoi nhap quic té.
Nghién ctru cac hoat dong cung cép dich vu phi tin dung 1a mdt dé tai tha vi va co
tinh thuc tién cao. Nén kinh té Viét Nam di va dang that sy trd thanh mot nén kinh
té thi truong va hoi nhap qudc té, van dé phat trién dich vu ngan hang 1a mot tat yéu
khach quan va chién luoc phat trién dich vu ngan hang chinh 1a by phan chién luoc
phat trién trong tim trong chién lugc phat trién tong thé ciia toan nganh.Trén thyc
té, ngan hang 1a mdt loai hinh doanh nghiép dac biét mang tinh xa hoi cao, su phat
trién kha niang cung cip dich vu ciia cac ngan hang thuong mai bén canh viéc mang
lai thém cho cac ngan hang thuong mai cac ngudn thu da dang ciing sé mang lai su
an toan, 6n dinh hon trong hoat dong kinh doanh, gidam bét sy phu thudc ctia ngan
hang vao hoat dong tin dung. N§i dung cua ludn van dugc chia lam ba chuong dugc
sap xép co hé thdng dé co thé:

- Tim hiéu co s& 1y luan vé hoat dong cung cip dich vu cta ngan hang

thuong mai hién dai;

- Phan tich thyc trang cung cap dich vu phi tin dung cta cic ngan hang
thwong mai trong nén kinh té Viét Nam trong xu thé hoi nhap véi nhiing
ddc thu va han ché riéng;

- Xem xét va phan tich kha ndng va muc d¢ canh tranh cua cic ngan hang
nudc ngoai trong hoat dong phat trién san phém dich vu tai Viét Nam;

- Tur d6, d& xuat cac bién phap kha thi nhim nang cao ty trong thu phi
trong tong ngudn thu ciia cac ngan hang thuong mai Viét Nam.

Do kinh nghiém va kién thirc trong linh vuc ngan hang con nhiéu han ché,
tac gia khong thé tranh khoi cac thiéu sot khi thuc hién luan van. Day 1a mot dé tai
rat thue tién doi hoi su tim toi hoc hoi va ap dung thuc tién lién tuc nhim mang lai
su hiéu qua va an toan cho hoat dong thuong ngay ctua cic ngan hang thuong mai,
va mot trong nhitng van dé ma ban than tac gia s& tiép tuc nghién ctru 1a “Cdc kénh
bdn hang hiéu qua ciia hoat dpng cung cép dich vu phi tin dung ciia ngén hang

thwong mai”. Van dé nay khong la, khong méi véi cac ngan hang cua cac nudc



80

tién tién trén thé gidi nhung ddi v&i cac ngan hang cua chung ta thi viéc hiéu va ap
dung van chua duoc cac ngan hang quan tam diing mirc.

Xin chan thanh cdm on Quy Thay C6 Truong Pai Hoc Kinh Té Thanh Ph Ho Chi
Minh d4 nhiét tinh gidng day va huéng din trong sudt khoa hoc véi rat nhiéu cac
kién thtrc, thong tin b ich, thiét thyc. Cam on Thay Nguyén Thanh Tuyén ngudi

da hét 1ong giup d& tac gia hoan thanh luan vin nay.

Xin chan thanh cam on!
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PHU LUC

PHU LUC 1: MAU PHIEU THU THAP Y KIEN KHACH HANG
(Khach hang Doanh nghiép)

I.  THONG TIN CHUNG

1.  San phim/Dich vu Céong ty anh/chi dang sir dung tai ngan hang (C6 thé chon nhiéu lya chon khac nhau)
a.  San phdm quan Iy tién:
[JChuyén tién trong nudc
[IThanh toan luong tu dong
[JThanh toan héa don
[JThu chi hd tién mat
[JKhac:

b.  San pham tin dung:
[JTai tro xuét nhép khéu
[JChiét khéu bd chimg tir hang xuat
[JCho vay thé chdp hang nhap khiu
[JDich vu bao lanh
[J Khac:___
c.  Dich vu thanh toan quéc 1é:
[JChuyén tién ra nu6c ngoai
[JThu tin dung (L/C)
[INho thu ching tir (D/A, D/P)
[JKhac:___
d.  San pham kinh doanh tién té:
[1Giao dich giao ngay (Spot)
[1Giao dich ky han (Forward)
[JGiao dich hoan ddi (Swap)
[JGiao dich quyén chon (Option)
[IDich vu kinh doanh hop déng tuwong lai hang hoéa (tra, ca phé)
[JKhac:

e.  Dich vu ngan hang hién dai:

[ Mobilebanking

[JHomebanking

[JInternetbanking

San phém dich vu khéc (cu thé thé):

ad

2. Theo Anh/Chij cic sian phim dich vu ngin hang nao mang lai tién ich cao cho ngudi sir dung?

3. Theo Anh/Chj cic sin phim dich vu ngin hang nio c6 nhiéu co hdi phat trién & Viét Nam?

4. Anh/Chi vui long cho biét Anh/Chi c6 sir dung San pham/Dich vu ciia Ngan hang nwéc ngoai /lién doanh tai Viét Nam
khong?
LCo
[/Khoéng
Néu co, vui 1ong cho biét Cong ty anh/chi dang st dung san pham/dich vu gi: ctua Ngan hang:

5.  Cong ty anh/chj giao dich véi bao nhiéu Ngan hang?
[11-2 Ngén hang [15-6 Ngan hang
[13-4 Ngén hang [JTrén 6 Ngan hang



II. KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP KHI GIAO DICH VOI NGAN HANG
VIET NAM & NUOC NGOAI

1. Panh gia ciia Anh/Chi vé chét lrgng dich vu giira ngan hang Viét Nam va ngan hang cé von diu tw nuée ngoai (NHNNg)

Anh/Chj vui 1ong cho biét mirc d6 ddng ¥ ciia Quy Cong ty v6i nhitng phat biéu trong bang sau:

(Pdnh ddu X vao 6 thich hop, vui long khéng dé tréng)

N . . R Hoan toan
P . Hon toan s, Binh Khéng N
STT |YEU TO s, Dong y . . khong
dong y thuong | dongy N
dong y
A |PIEM MANH CUA NHNNg
1 NHNNg c6 nhiéu san pham/dich vu hon
2 | San pham/dich vu cia NHNNg hién dai hon
3 Thu tuc thuc hién giao dich tai NHNNg don gian, thuan tién hon
4 Thoi gian xt 1y giao dich tai NHNNg nhanh do c6 cong nghé tién tién
5 | Nhan vién NHNNg huéng dan tha tuc cho khach hang day da va dé hidu
6 Nhan vién NHNNg c6 thai df lich thiép, than thién voi khach hang
7 Nhén vién NHNNg phuc vu cdng bing véi tit ca khach hang ctia minh
8 Nhan vién NHNNg sén sang gitip d& khach hang
B | PIEM MANH CUA NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
9 Mang luéi giao dich rong khép
10 | Hiéu rd hon vé tap quan/thoi quen ctia ngudi Viét Nam
11 | Noi dé xe thuan tién
12 | Muc phi giao dich hop 1y
13 | M 13i sudt huy dong vén hap dan
2. Anh/Chi c6 thich giao dich tai cac ngan hang thwong mai Viét Nam?
. JRét thich [JBinh thuong
. [JKha thich [JKhong thich
. [JThich
I Y KIEN KHAC (Ngodi Cdac ndi dung néi trén, Anh/Chi con cé y kién nao khdac, vui long ghi ré dudi day )
TEN :
NGAY :

Chin thanh cim on sw dong gép ¥ kién quy bdu ciia Anh/Chj




PHU LUC 2: KET QUA KHAO SAT

PHIEU THU THAP Y KIEN KHACH HANG
(Khach hang Doanh nghiép)

IV. THONG TIN CHUNG

6.

g.

h.

-

e

—_—

Sén phdm/Dich vu Céong ty anh/chi dang sir dung tai ngan hang (C6 thé chon nhiéu lwa chon khic nhau)
San phdam quan 1y tién: (100%)

[/Chuyén tién trong nuéc (100%)

[1Thanh toan lvong tu dong (20%)

[JThanh toan hoa don (20%)

[Thu chi ho tién mat (5%)

[JKhac:
San phzfm tin dung: (40%)

[JTai trg xuét nhap khiu (30%)

[JChiét khéu bd chimg tir hang xuit (30%)

[JCho vay thé chép hang nhap khiu (20%)

[JDich vu bao lanh (50%)

[J Khac:_
Dich vu thanh toan quéc 16 (20%):

[JChuyén tién ra nudc ngdi (100%)

[Thu tin dung (L/C) (30%)

[INho thu ching tir (D/A, D/P) (30%)

[JKhac:__
Sdn phdam kinh doanh tién 1é: (40%)

[1Giao dich giao ngay (Spot) (100%)

[JGiao dich ky han (Forward) (2%)

JGiao dich hoan ddi (Swap) (0%)

[1Giao dich quyén chon (Option) (0%)

[/Dich vu kinh doanh hgp df”)ng tuong lai hang hoa (tra, ca phé) (1%)

[JKhac:
Dich vu ngan hang hién dai:

[JMobilebanking (30%)

[/Homebanking (2%)

[Internetbanking (20%)
San pham dich vy khéc (cu thé):

Theo Anh/Chi cc san phflm dich vu ngan hang nao mang lai ti€n ich cao cho ngwoi sir dung?

thanh todn hoa don (25 ¥ kién)

Theo Anh/Chi cic sian phim dich vu ngin hang nao c6 nhiu co hdi phat trién & Viét Nam?

Thé tin dung (30 v kién). san kinh doanh vang (20 v kién). giao dich quyén chon ngoai t& (10 ¥ kién). mé L/C (40 y kién)

Anh/Chi vui long cho biét Anh/Chi c6 sir dung Sin phim/Dich vu ciia NH nuéc ngoai /lién doanh tai Viét Nam khong?
(10% 1a co6)

[co

[JKhong

Néu co, vui long cho biét Cong ty anh/chi dang str dung san phém/dich vu gi: Mo L/C, giao dich ngoai t¢, thé tin dung

cua Ngéan hang: HSBC, ANZ, Citibank




10. Cong ty anh/chi giao dich véi bao nhiéu Ngan hang?
[11-2 Ngén hang (55%)
[13-4 Ngéan hang (40%)

15-6 Ngan hang(5%)

KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP KHI GIAO DICH VOI NGAN HANG VIET

NAM & NUOC NGOAL

1. Dénh gia ciia Anh/Chi vé chit lrgng dich vu giita ngin hang Viét Nam va ngéin hang c6 von diu tw nuéc ngoai (NHNNg)

[JTrén 6 Ngan hang (0%)

Anh/Chi vui 1ong cho biét mirc d6 ddng ¥ ctia Quy Céng ty v6i nhimg phat biéu trong bang sau:

(Pdnh ddu X vao 6 thich hop, vui long khéng dé tréng)

VL. Y KIEN KHAC (Ngodi cic ngi dung néi trén, Anh/Chi con cé y kién nao khéc, vui long ghi ré dudi ddy )

5 Hoan
Hoan s N 5
. - R »_ .| Binh | Khong toan
STT YEU TO toan | DPongy R L .
X, thuong | dongy | khong
dong y A,
dong y
A | PIEM MANH CUA NHNNg
1 | NHNNg c6 nhiéu san phdm/dich vu hon Da sb
2 |San phém/dich vu cia NHNNg hién dai hon Pasd | Pash
3 | Thu tuc thuc hi¢n giao dich tai NHNNg don gian, thuan tién hon Pasd | Pasb
4 | Thoi gian xtr 1y giao dich tai NHNNg nhanh do ¢6 cong nghé tién tién Pasd | Pash
5 | Nhan vién NHNNg huéng dan thi tuc cho khach hang ddy du va dE hiéu | DPasdé | Pash
6 | Nhan vién NHNNg c6 thai d¢ lich thiép, than thién vdi khach hang Pasd | Pash
7 | Nhan vién NHNNg phuc vu cong bing véi tat ca khach hang ciia minh Pasé | Pasd
8 |Nhan vién NHNNg sin sang giup d& khach hang Pasd | Pash
B |PIEM MANH CUA NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
9 | Mang luéi giao dich rong khip Pasd | Pash
10 | Hiéu rd hon vé tap quan/thoi quen cia ngudi Viét Nam DPasd | Pash
11 |Noi dé xe thuan tién Pasb
12 | Mtrc phi giao dich hop 1y Pasd | Pash
13 | Murc Idi suét huy dong vén hip dén Dasb
3. Anh/Chi c6 thich giao dich tai cic ngin hang thwong mai Viét Nam?
_[JRAt thich [Binh thudng (40%)
. [JKha thich (5%) [/Khong thich (10%)
. [JThich (45%)

Pa s6 khach hang ¢6 ¥ kién khac NHTM Viét Nam cin phai dau tu thém vé cong nghé tin hoc va da dang hoa san phfim dich vu dé nang cao

chét luong phuc vu khach hang

TEN :
NGAY :

Chiin thanh cim on sw déng gop y kién quy bau ciia Anh/Chi






