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BIDV VA VAN DE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG

TS. NGUYEN THI HONG YEN, NGUYEN DAC DUNG - Pai hoc Kinh té va Qudn tri kinh doanh — ai hoc Thdi Nguyén

Ngdn hang thuong mai c6 phéin Ddu tu va Phdt trién Viét Nam (BIDV) la dinh ché tai chinh cung cdp
v6n va cdc dich vu tai chinh cho ddu tu phdt trién kinh té - xd héi. Nhiing ndm qua, BIDV da dat duoc
nhiéu két qud trong hoat déng kinh doanh, dp ting tét nhu cdu da dang vé cdc san phdm dich vu
tién ich ngdn hang cho cdc doanh nghiép va cdc tdng lop dén cu, gop phdn thic ddy qud trinh phdt
trién kinh téxd héi cia ddt nuéc. Xu thé hdi nhdp quéc té da va dang tao ra nhimg co héi va theach
thiic cho hé thong ngdn hang thuong mai Viét Nam, vi vdy, viéc phat trién dich vu la mét tdt yéu cia

cdc ngdn hang thuong mai Viét Nam noi chung va BIDV ni riéng.

Tirkhod: Ngdn hang, dich vu ngédn hang, BIDV, tai chinh

hat trién dich vu ngan hang la qud trinh ngan
Phémg tao ra sy bién do6i vé luong va chét ctia

cac dich vu. Theo d6, luong thé hién su gia
tang quy mo sd luong cac dich vy; Chat thé hién sy
gia tdng cac tién ich cung cdp phu hop véi kha nang
cta ngan hang theo muc tiéu va dinh hudng phat
trién cta ngan hang ciing nhu ctia nén kinh t€.

Thuc trang phat trién dich vu tai BIDV

Tinh hinh hoat déng kinh doanh

Dich vu huy dong von

Trudc tinh hinh huy dong von trén thi treong
canh tranh ngay cang gay gét, BIDV da nd luc, tich
cue chu dong tang cuong huy dong cac nguoén von
bén ngoai, dac biét chu trong ngudn huy dong twr
dan cu.

Cong tac diéu hanh von caa BIDV duoc thuc hién
linh hoat, gia tang quy md gan véi 6n dinh nén von,
kiém soét chi phi. Nguon von huy déng tang trudng
tot, dap tng day du nhu cau st dung von, dam bao
an toan thanh khoan hé thong. Co cdu nguén von
cai thién theo hudng gia tang tinh on dinh, bén
viing, tdng ty trong tién gri dan cw. Cac két qua do
c6 duoc la nho BIDV da ap
dung dong bd cac bién phap
huy dong vén dtng dan, phu
hop véi titng thoi ky va tuan
thu dung quy dinh cta Ngan
hang Nha nwéc (NHNN);
Phéi hop chat ché trong diéu
hanh 1ai suat gitra don vi can
d8i von toan nganh 1a Uy ban
Quan ly tai san ng - tai san
c6 (ALCO) va Ban Phat trién
ngan hang ban 1é (NHBL) dé

Tong tai san
Vén chii s hitu
Von diéu lé

Hé s6 an toan vén (CAR)
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Ty suat lgi nhuan/ Van ch s6 hitu (ROE)
Ty sudt Igi nhudn/ Tang tai san (ROA)

viéc diéu hanh 1ai suat linh hoat, phat huy hiéu qua
st dung von déc biét trong cac giai doan NHNN
diéu chinh 13i suat toi da. Hdi s& chinh va chi nhanh
da thiét lap kénh thong tin thuwong xuyén dé phan
anh tinh hinh 13i suét, bién dong tai dia ban dé Hoi
sO chinh diéu hanh phu hop.

Dich vu tin dung

T6c dd tang truwong tin dung binh quan giai doan
2010 - 2014 1a 15,1% trong bdi canh toan nganh Ngan
hang tang treong 12,51%. Chat lwong tin dung cua
BIDV duoc kiém soét theo dung muc tiéu. Ty 1é no
nhom 1 ting 1én dang ké tir 85,44% nam 2010 1én
93,63% nam 2014, dong thoi, ty 1é ng nhém 2 ¢6 xu
huwéng giam dan. Danh muc tin dung dwoc ra soat
thuong xuyén d€ phat hién khach hang c6 biéu hién
yéu kém veé tai chinh va c6 nguy co khong tra duoc
no, dé chuyén xudng nhom no xau va kip thoi lén
phuong an xt ly.

Dich vu bdo linh

bay la dong san phdm c6 ngudn thu 1én nhat
chiém ty trong 36,3% trong tong thu dich vu rong
cua BIDV. Nam 2014, tong thu dat 1.089 ty dong,
tdng tredng 22% so véi nam trudc, dong gop 37,
66% trong tong thu dich vu ctia ngan hang va la
dong san pham c6 ty trong déng gop 1on thit 2 trong

BANG 1. BIDV: CAC CHi TIEU TAI CHINH CHU YEU (TY PONG, %)
Chi Tiéu

Nam Nam Nam Nam Nam
2010 2011 2012 2013 2014
366.267 405.755 484.785 548.386 650.340
24220 24390 26.194 32.040 32.271
14.600 12.947  23.011 28.112 28.112
17,95 13,20 12,90 13,80 15,27
1,13 0,83 0,74 0,78 0,83
9,32 11,07 9,65 10,23 > 9,00

Ngudn: Bdo cdo tai chinh hop nhdt kiém todn (VAS) 2010 - 2014



tong thu dich vu.

Tang treong hang nam thu nhap tir 1ai ludn
chiém ty trong cao trong tong thu nhap hoat dong.
Trong giai doan nén kinh t€ Viét Nam va nén kinh
t€ thé gidi c6 nhiéu bién dong, nguodn thu nhap lai
ttr hoat dong tin dung ctia ngan hang bi anh huwong
rat 16n va tiém an nhiéu rai ro. D€ 6n dinh nguén
thu nhdp cta ngan hang, BIDV day manh cac hoat
dong dich vu ctia ngan hang, ddc biét la dich vu
ngan hang hién dai d€ thu hut khach hang, nhat la
gidi tré; day manh thu phi dich vu cho BIDV.

Dich vu thanh todn

Hoat dong thanh toan (bao gom cac dich vu
thanh toan trong nuwdc, thanh toan qudc t€ va tai tro
thuong mai) luén chiém ty trong lon trong tong thu
dich vu cta BIDV. Thé manh vé mang ludi rong,
chat luong dich vu t6t da dem dén ngudn thu on
dinh bén viing cho BIDV. Nam 2014, tong thu dat
1.127 ty dong, tang treong 19,5% so voi nam 2013,
doéng gdp 39% trong tong thu dich vu cua ngan hang
va la dong san pham c6 ty trong dong gop 16n nhat
trong tong thu dich vu.

Dich vu kinh doanh ngoai hdi

Xuat sic vuot qua nhiéu dinh ché tai chinh 16n
trong 2 ndm lién ti€p vira qua, BIDV da duoc vinh
danh ding dau toan bo cac hang muc vé san phdm
thi treong von ng tai Viét Nam trong Chuong trinh
binh chon cho dong San pham cé thu nhap ¢d dinh
nam 2014 (“Fixed Income Poll 2014”) do tap chi
Asiamoney trao ting, khang dinh vi th&€ dan dau
ctua BIDV vé cac san pham von no tai Viét Nam.

Dich vu thé

Nhén thttc dwgc tim quan trong trong viéc phat
trién dich vy, va tam quan trong cta cong nghé thé,
BIDV da khong ngung day manh cong tac kinh
doanh thé ATM. Nam 2014, BIDV c6 772 diém mang
ludi (gom 127 chi nhanh, 503 phong giao dich, 94
quay thanh toan va 1 diém giao dich thu déi ngoai
té tai San bay No6i Bai).

TAI CHINH - Thdng 12/2016 @

Hé thong ATM duoc bao phu trén toan qudc
voi trén 1.400 may ATM, 7.000 POS va da két noi
duoc véi Smartlink, VNBC; két ndi cdng thanh toan
dién t BIDV véi cac d6i tac/nha cung cap dich vu:
VNpAy, onepay, dién, nudc, vién thong...). Chap
nhan thanh toan cic san phdm dich vu thé nhu
thé tin dung qudc t&€ VISA, MasterCard; thé ghi no
MasterCard, thé ghi no qudc té€ BIDV ready... Hé
thong thanh todn qua cac thiét bi chdp nhan thé
(EDC/POS) ciing budc dau duoc trién khai nham
thu hut khach hang. Mang ludi ATM da duoc két
ndi vai td chire thanh toan thé qudc té€ va trong nudce
nhu VISA, BanknetVN lam tang kha nang cung cap
dich vu tién ich cho khach hang. BIDV budc dau cho
phép khach hang trong van tin thong qua Internet
va Mobile.

Khao sat, danh gia muic dé
phat trién dich vu ngan hang

Phén tich khdo sdt nhén vién ngén hang
ddnh gid murc dé phdt trién dich vu ngdn hang

Trong bai viét, tac gia trinh bay 4 nhan td anh
huong t6i su phat trién dich vu ngan hang, bao
gom: 1, Cong nghé thong tin; 2, Nguoén nhan luc; 3,
Von va nang luc quan tri; 4, Chién luwoc phat trién.
Dt liéu khao sat dwoc duwa vao va xtr ly bang phan
mém SPSS va véi d6 tin cay da duoc kh;fmg dinh,
bai viét tién hanh phan tich nhan t8 nham dua ra cac
nhan t6 thé hién duoc danh gia cua nhan vién ngan
hang vdi sy phat trién dich vu ngan hang.

S0 luong nhan vién duwgc phong van la 102 nhan
vién tai BIDV, trong d6 c6 05 phiéu khong hop 1§,
tong s6 phiéu hop 1é 1a 97. S6 lwong khach hang
duogc phong van 1a 210 khach hang cua chi nhénh,
trong d6 s6 phi€u hop 1é duoc str dung 1a 200 phiéu.
Dt liéu sé duoc xt ly so bd va ma hoda khi duwa vao
phan mém phan tich thong ké SPSS .

Phan tich hoi quy: Sau khi xac dinh duoc 4 nhan

BANG 2. HUY PONG VON TU KHACH HANG VA PHAT HANH GIAY TG CO GIA TAI BIDV (TY DONG, %)

Chi tiéu Nam 2010 Nam 2011
5 . (gciu o .. (0cau
tuyét doi tuyét doi
Huy déng von tu 251924 100  244.838 100
khach hang va phat
hanh gidy t& ¢6 gia
Trong do:
Tién gl chakhachhang 244700 97,12 240.507 98,23
Phat hanh gidy t& c6 gia 7.224 2,88 4331 1,77

Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
5 . (gciu - .. (gcau §6 . (0cau
tuyét doi tuyét doi tuyét doi
331.116 100 372.156 100 460.548 100
303.060 91,53 338.902 91,06 440471 95,64
28.056 8,47 33.254 8,94 20.077 4,36

Ngudn: Bdo cdo kiém todn déc Idp cia BIDV ndm 2010 - 2014
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t6 anh huong t6i viéc phat trién dich vu cta cac
ngan hang, bai viét stt dung mo hinh hoi quy dé tién
hanh phén tich. Két qua phan tich hdi quy la hoan
toan dam bao duoc cac yéu cau, vi thé phuong trinh
hoéi quy dugc dua ra nhu sau:

Phat trién dich vu = 0,645 + 0,191 * Cong nghé
thong tin + 0,208 * Nguon nhan Iyc + 0,173 * Von va
nang luc quan tri + 0,229 * Chién lwoc phat trién

Tt phuong trinh hoi quy c6 thé thdy, trong cac
van dé anh hudng téi viéc phat trién dich vy, yéu to
chién luoc phat trién la quan trong nhat, ti€p dén la
cac nhan t& nguén nhan luc, cdng nghé thong tin,
von va nang liec quan tri. Két qua nghién cttu nay
la mot goi y cho BIDV dé thuc hién viéc phat trién
dich vu duoc t6t hon, ngan hang phai 6 su vu tién
vao tirng nhan to trén.

Phan tich khdo sdt khdch hang
do ludng chdt lugng dich vu ngdn hang

Véi khach hang ctia ngan hang, tac gia tién hanh
khao sat danh gia cac yéu t6 vé chat lugng dich vu,
chat luong nhan vién, chat lwong hé thong phan
phoi, gia ca va danh gia chung cua khach hang vé
dich vu ngan hang. Tai mdi yéu t& danh gid, tac
gia da xay dung thang do cu thé. Nhu vay, c6 thé
thdy rdng, nhin chung khach hang da cé sw hai long
vé chat luong dich vu, chat luong nhan vién, chat
luong hé thong phan phdi. Khach hang cling da co
sw danh gia chung vé dich vu cua ngan hang la kha
tot va co su lya chon st dung cac dich vu ctia BIDV
trong twong lai.

Dénh gia chung vé thuc trang phat trién dich vu
tai BIDV ¢ thé thdy, mdc du vap phai su canh tranh
quyeét liét tir cac ngan hang da c6 kinh nghiém trong
hoat dong ngan hang, dac biét 1a khéi ngan hang
thuong mai cd phéan va ngan hang thuwong mai nuée
ngoai nhung véi s quyét tam ddi méi, su nd luc
cua toan thé can by, nhan vién, hoat dong BIDV da
c6 nhitng két qua nhét dinh gép phan lam ting gia
tri thwong hiéu BIDV trén thi treong.

Tuy nhién, bén canh mot s6 két qua dat duoc,
hoat dong dich vu cua BIDV cting con ¢ mot s6 han
ché vé cong tac quan tri diéu hanh, md hinh t6 chirc;
vé phat trién dich vy; vé khach hang; vé cong nghé...
Giai phap phat trién
dich vu ngan hang tai BIDV

BIDV huwéng t6i muc tiéu nam trong top 3 ngan
hang c6 doanh thu dich vu rong 16n nhat Viét Nam;
nhom 3 ngan hang hang dau vé tai trg cho cac DN
xudt nhap khau; nhom 2 ngan hang hang dau vé thi
phan huy dong von; nhém 5 ngan hang cung cip
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dich vu ngan hang luu ky giam sat 1én nhat Viét
Nam; gitt vi thé la ngan hang thanh toan cho thi
treong ching khoan Viét Nam...

BIDV hudng téi cung cdp cho khach hang mot
danh muc dich vu da dang, da tién ich, theo thong
1&, chat luong cao, dua trén nén tang cong nghé hién
dai va phu hop véi tiing d6i tuong khach hang;
Cung cdp dich vu tron goi d€ tang lgi nhuan, day
manh ban chéo dich vu va thiét 1ap sy trung thanh
ctia khach hang.

Dé thuc hién cic muc tiéu trén, BIDV xac dinh
xay dung chién lwgc phat trién dich vu ngan hang
dong bo; Hoan thién mo hinh td chitc quan ly va
kinh doanh ngan hang ban lé¢; Tang ceong nang lwc
quan tri diéu hanh; Phat trién va t6i da hda gia tri
ngu6n nhan luc; Phat trién nén tang khach hang
vitng chéc va toi da hda gia tri khach hang; Day
manh nghién cttu va phat trién dich vu ban 1¢; Phat
trién, nang cao hiéu qua mang ludi, kénh phan phoi
va thuc hién phan phdi hiéu qua; Day manh cac
hoat dong truyén thong va marketing dich vy; Tang
cueong nang lyc quan tri rui ro...

Giai phap cu thé dat ra la xay dung cac goi dich
vu d€ cung cap cho tung phan doan khach hang
muc tiéu, nghién cttu ban chéo, ban kem dich vu
ngan hang bao lanh véi cac dich vu danh cho DN.
BIDV can xay dung quy trinh phat trién dich vu
theo cac budc co ban sau: Budce 1: Xac dinh nguoén
thong tin; Budce 2: Xay dung chién luoc; Bude 3: Phat
trién dich vu va dwa dich vu ra thi truong; Budc 4:
Do luong va giam sat két qua thuee hién; Budc 5: Cai
tién dich vu.

Khi da phat trién duwgc moét dich vu theo dung
dinh hudng cua khach hang, BIDV phai lya chon
dung thoi diém thich hgp d€ “tung” dich vu ra
thi truong, tt d6 giap BDV c¢6 thé thtt nghiém
va kiém dinh dich vu méi - co s& d¢€ cai tién va
phat trién dich vu mang lai hiéu qua cao nhat
cho ngan hang. ©
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