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TOM TAT

Dich vi ngan hang ban 1é dem Ilai nguén thu én dinh va it rii ro hon cho ngan hang so
V6i Viéc tdp trung toan bé vao doi twong khach hang doanh nghiép I6n. Phat trién dich vy
ngan hang ban lé dang tro thanh dinh hwéng hoat dong cua hau hét cac ngan hang thirong
Mgi tai Viét Nam, do dé tao ra khdng khi canh tranh vé ciing khac liét trong cuge dua tiép
cdn doi twong khach hang ban le. Péi véi Ngdan hang Thuwong mai C6 phan Ngoai Thuong
Viét Nam (VCB), mdng bdn 1é dwoc xdc dinh la hoat dong trong tam trong cdc nam gin
ddy. Tuy nhién két qud thu dwoc van con nhiéu han ché so véi ky vong dat ra. Tie két qud
nghién citu, tac gia da dé xuat nhieng gidgi phap nham gop phan gitp VCB nang cao su théa
man cua khach hang vé chdr lirong dich vy ngan hang ban lé.

Tir khod: ngan hang ban lé, chdr lwong, dich vu

1. Co sé ly thuyét

Thuat ngr ngan hang ban lé (NHBL)
Xuat phat tir tir géc trong tiéng Anh retail
banking. Theo T6 chic Thuwong mai thé
gigi, dich vu NHBL la loai hinh dich vu
dién hinh cia ngan hang, noi ma cac khach
hang c4 nhan co thé dén giao dich tai céac
chi nhanh, phong giao dich cta cac ngéan
hang dé thuc hién céc dich vu nhu: tién gui
tiét kiém, kiém tra tai khoan, thé chip, vay
vdn, dich vu thé cho vay, thé ghi ng va cac
dich vu khac di kem. Theo cac chuyén gia
kinh té cia Hoc vién nghién ctu chau A:
“NHBL la cung cap tryc tiép san pham,
dich vu ngan hang tdi trng c& nhéan riéng
lé, cac doanh nghiép vira va nho thdong qua
mang lugi chi nhanh truyén théng hay
thong qua cac phuong tién dién tir vién
thong va céng nghé thong tin”. Qua nhiéu
cach dinh nghia khac nhau, c6 thé thiy khai
niém vé dich vu NHBL rat da dang. Tuy
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nhién, trong bdi canh hoi nhap kinh té thé
gidi, cac ngan hang co xu hudng cung cap
da dang san pham, dich vu nén ddi tuong
khéach hang cua cac dich vy NHBL cling
m& rong ra d6i voi khong chi khach hang
ca nhan ma con bao gébm ca céc doanh
nghiép vira va nho trong nén kinh té.

Tir cch tiép can trén, co thé dinh nghia
vé dich vu NHBL cua ngan hang thuong
mai la hoat dong cung tng cac san pham
dich vu truc tiép dén céc ca nhan, ho gia
dinh, cac doanh nghiép vira va nho nham
thoa man cac nhu cau vé tai chinh théng
qua mang ludi chi nhanh hoac cac phuong
tién dién tir, vién théng, cong nghé thong
tin. Cac dich vu NHBL bao gém dich vu
huy dong vén, cho vay, dich vu thé, thanh
toan, ngan hang dién tur va cac dich vu khac
nhu tu van quan ly tai chinh, cho thué két
sat va gitr ho tai san, bao lanh ngan hang,
mua béan bao hiém.
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2. Thuc trang dich va NHBL tai VCB

2.1. Vé huy déng vén ban 1é

Hoat dong huy dong vén tir ban Ié
trong giai doan 2010 — 2014 dat téc do
tang truong binh quan & mac d6 kha cao
32%/mam. Ty trong huy dong vén ban lé
trong tong huy dong von dat mac 47-54%
phu hop Véi chién luogc day manh hoat
dong ban Ié cua VCB. Muc tang tuéng qua

cac nam kha tbt, dat muc tir 23.0%-30.7%,
tuy vay két qua cd phan chitng lai & nim
2013 (tang 6.8% so vai 2012). Bén canh
do, Ngan hang Nha nudc da 6n dinh duoc
thi truong vang, kiém ché lam phét, cac
kénh dau tu chimng khoan, bat dong san dan
dugc phuc hdi thu hut nguoi dan dau tu
mac du xu hudng chua manh mé.

Bdng 1. Von huy dgng ban lé cia VCB tir nam 2011-2014 (BVT: ty dong)

Chi tiéu Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014

Huy déng vén dan cw 121,587 162,080 173,142 226,227
Tang tuyét dbi 22,707 40,493 11,062 53,085
Ty lé tang trwdng 23.0% 33.3% 6.8% 30.7%
Ty trong/Téng HBV 50% 53% 52% 54%

(Nguon: Bdo cdo thirong nién VCB giai doan 2010-2014)

So sanh kha niang huy dong vén tir dan
cu trong giai doan 2011-2014 gitta VCB
véi 2 ngan hang thuong mai l6n ¢ quy mé
twong duong, VCB dung ¢ vi tri thir 2 vé
quy mé sau BIDV. Pé khang dinh vi thé la
ngan hang s6 1 Viét Nam theo dinh huéng

chién lugc da dat ra, VCB can tap trung
hon nira trong mang cong tac nay, gia tang
dan ty trong cho vay bén ¢, tiép tuc giir thi
phan dang ké trén thi trudng cho vay ban Ié
trong thoi gian sap toi.

Bdang 2. Thi phan HPV tir din cir ciia VCB giai dogn 2011-2014

Ngan Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
hang . Ty trong/ N Ty trong/ . Ty trong/ Téng . Ty trong/
Quy mo ; Quy md ; Quy mod Quy mod :
Tong HDV Tong HDV HDV Tong HDV
VCB 121,587 50% | 162,080 53% 173,142 52% 226,227 54%
Vietinbank | 107,120 52% | 131,303 51% 124,313 43% 157,877 43%
BIDV 129,205 50% | 179,128 50% 211,232 51% 256,453 51%

2.2. Vé cho vay ban lé

Du no cho vay bén ¢ cia VCB chiém
ty trong thip so véi tong du ng, trung binh
khoang 13% trong giai doan 2011-2014.
Piéu nay cho thay thé manh caa VCB vén
nghiéng vé mang cho vay ban buén. Tuy
nhién, cung vaéi sy tang truéong cua huy
dong von ban 1é, quy mé cho vay ban 1é
VCB ciing gia tang khong ngung qua giai
doan 2011 — 2014 cho thiy VCB ¢6 sy chi
trong trong viéc phat trién mang dich vu

(Nguon: Bdo cdo thuwong nién VCB)
nay. Du no ban Ié cudi ky nam 2014 la
51,732 ty ddng, cao gap 2.5 lan so voi
2011, chiém ty trong tang dan trong tong
du ng dat mic 16% trong nam 2014. Téc
d6 tang truong binh quan cua du no cho
vay ban 1é 4 nam gan day kha cao khi dat
trung binh 37%/nam.

Mot dic diém khac biét cua VCB 1a du
ng cho vay cé nhan tap trung dén 46% & 10
chi nhénh tai cac dia phuong nhu Ha Noi,
thanh phé H6 Chi Minh, Da Ning, Dong
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Nai, Nha Trang. Piéu nay cho thidy VCB
mdi chi tdp trung cho vay ca nhan ¢ nhiing
dia phuong phat trién c6 trinh do déan tri
cao. Dé phat trién dich vu cho vay ban 1é

thi VCB phai tap trung phat trién san pham
trén quy mo rong ca nudce, tir d6 méi chiém
linh dugc thi phan cho vay ban 1é trong hé
thdng ngan hang thuong mai.

Bdng 3. Quy md Vva toc dg tang truweng cho vay ban lé giai doan 2011-2014

Chi tiéu Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014

Duw ng ban lé 21,000 28,698 37,856 51,732
Tang tuyét déi 1,727 7,698 9,158 13,876
Ty Ié tang trwéng 9.0% 36.7% 31.9% 36.7%
Ty trong/Téng dw ng 10.0% 11.9% 13.6% 16.0%
Téng dv ng 209,418 241,163 278,357 323,322

(Nguon: Bao céo tong két hoar dgng kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)

So véi BIDV va Vietinbank, mac du
quy md cho vay ban ¢ caa VCB ludén ding
& vi tri thap nhat nhung lai co toc do ting
truong cao nhat trong giai doan 2011-2014
véi muac tang truong binh quan la 37%
(BIDV Ia 14%, Vietinbank la 6%). Ty
trong cho vay bén I¢ so véi tong du no cia
VCB con & mirc thap, chi chiém trung binh

13%. Dé khang dinh vi thé 1a ngan hang sb
1 Viét Nam theo dinh huéng chién lugc da
dat ra, VCB can tap trung hon nira trong
méang cong tac nay, gia ting dan ty trong
cho vay bén 1¢, tiép tuc giir thi phan dang
ké trén thi truong cho vay ban Ié trong thoi
gian sap toi.

Bdng 4. Thi phan cho vay ban lé ciia VCB 2011-2014

o Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
Ngan hang
Ty trong/ Ty trong/ u Ty trong/ Ty trong/
Toéng dw ng Tong dw ng mo Tong dw no Toéng dw ng
VCB 21,000 10.0% 28,698 11.9% | 37,856 13.6% 51,732 16.0%
Vietinbank 46,806 20% 56,033 19% | 51,882 16% 58,477 16%
BIDV 38,393 29% 47,636 24% | 58,620 23% 59,872 24%

(Nguon: Bao céo tong két hoar dong kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)

Chat lugng cho vay ban 1é luon duoc
kiém soat chat ché. VCB luén chu truong
Iwa chon cho vay ddi vé6i nhitng khich hang
c6 tinh hinh tai chinh tdt, nganh nghé 6n
dinh, tai san dam bao ddy du. Ngoai cho
vay thau chi, 100% du ng tin dung ban 1¢
déu c6 tai san bao dam, chu yéu cho vay
tiéu ding (mua nha, dét, sira chita nha, mua
0t6...), cho vay ho kinh doanh thuong mai,
dich vu. Nhin chung chit lugng cho vay
ban 1& kha tdt, ng nhom 1 ludn chiém ty
trong 16n nhét trong cac phan nhém. Theo
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bang 5, ty 1& no x4u nam 2011 13 0.02%,
nam 2012 1a 0.4%, nam 2013 1a 0.5% va
nam 2014 1a 0,6%. Tur nam 2012, ng nhom
4 va 5 da khong con xuét hién, tuy vay, do
kho khian cua nén kinh té cing véi xu
huéng giam st chat lwong cho vay cua
nganh ngan hang néi chung, du ng nhém 2
tang nhanh trong nam 2012 khi tang manh
168 ty dong so voi nam 2011, déng thoi no
xau lai bat dau gia ting tro lai va tap trung
& nhom 3 — 1a nhom no duéi chuan, do dé
van tiém 4n rai ro cho VCB. Nhin chung
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qua cac nim, ty 1&é ng xau VCB 6n dinh &
muc dudi 2,5%, thap hon nhiéu so vai ty 1€

no Xau chung va dat ké hoach vé chat
luong cho vay da de¢ ra.

Bdng 5. Chdt liwong cho vay ban lé ciia VCB giai dogn 2011 — 2014 (don vi tinh: ty dong)

Chi tiéu Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
owng [ B | owne [ 5 | ouno | TE | owne [ TS

No nhém 1 20,962 99.8% 28,483 99.2% 37,279 98.5% 51,045 98.7%
Ng nhém 2 34 0.2% 81 0.3% 249 0.7% 362 0.7%
Ng nhém 3 3 0.002% 109 0.4% 204 0.5% 324 0.01
No nhém 4 -
No nhém 5 1 _
Téng 21,000 100% 28,698 100% 37,856 100% 51,732 100%

(Nguon: Bao céo tong két hoar dgng kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)

2.3. Vé dich vu thé

Trong giai doan 2011-2014, dich vu the
ciia VCB tang truong kha nhanh. S6 luong
thé ghi ng ndi dia phat hanh lién tuc tang
qua cac nam: Nam 2011 sb lugng thé ATM
phat hanh dat 4,807 nghin thé (chiém 16%
thi phan thé ATM ca nuéc); Nam 2012 con
s6 nay 1a 7,176 nghin thé (chiém 19% thi
phan thé¢ ATM cua ca nudc). Nam 2013 sd
luong thé ATM phat hanh dat 10,754 nghin
thé (chiém 20% thi phan thé ATM ca nudc)
va tinh dén hét nam 2014, s6 lugng thé ghi

no ndi dia dat 15,375 nghin thé, tang tuyét
d6i 20,182 thé so véi nam 2011. Pong thoi,
s6 luong may ATM ciing ting 1én kha
nhanh khi nam 2011 méi chi c6 875 may
nhung dén nam 2014 sé luong may di l1a
2,128 may, ting gap 2.43 lan. Thé cho vay
cia VCB tuy s6 luong phat hanh chua
nhiéu nhung dich vu thé cho vay cia VCB
cling cd sy tdng trudng vuot bac tor nam
2011 dén nam 2014. S6 luong thé cho vay
dén nam 2014 dat 612 nghin thé ting 408
nghin thé so v&1 nam 2011.

Bdng 6. Tinh hinh vé djch vy the VCB giai doan 2011-2014

chitewu |  BvT | Nam2012 | Nsm2012 | Nam2013 | Nam2014
Chi tiéu quy mé
Tong s thé phat Nghin thé 4,807 7,176 10,754 15,375
hanh
Thé ghi no Nghin thé 4,675 6,864 10,211 14,763
Thé cho vay Nghin thé 132 312 543 612
Chi tiéu tang trwéng
T(t)riédgr:tnﬁ ;::m % 50% 49% 50% 43%
Chi tiéu hiéu qua
;2; \t/:“;r; Ty déng 89 174 303 431
Thé ghi no Ty déng 61 122 184 256
Thé cho vay Ty déng 29 52 118 175
Chi tiéu mang lwéi
ATM May 875 1,399 1,017 2,128
POS May 12,874 25,828 42,234 53,610

(Nguon: Bao céo tng két hoar déng kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)
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2.4. VVé dich vu thanh toan

Dich vu thanh toan cua VCB giai doan
2011-2014 ¢6 sy ting trudng ca vé doanh
thu (tir phi dich vu) 13n sé luong tai khoan,
s6 luong giao dich. Sb luong tai khoan cé
nhan ma khach hang m¢ tai VCB tang qua
C&C nam va&i muc tang truong binh quén la
10%, day la diéu kién thuan loi cho VCB
phét trién cac dich vy tai khoan c4 nhan nhu
thé, thanh toan, chuyén tién... Sé luong giao
dich thanh toan, chuyén tién dén nim 2014
dat 45 triéu giao dich, twong duong vai
doanh s6 giao dich dat 26.9 triéu ty dong,
tang so voi nam 2011 1a 29 triéu giao dich
tuong wng 20.3 triéu ty déng. Doanh thu phi
dich vu tir cac hoat dong thanh toéan, chuyén

tién cd sy tang trudng manh mé dong gop
I6n vao thu nhap tir hoat dong kinh doanh
NHBL. Nam 2011, doanh thu nay chi dat
230 ty dong, dén nim 2014, doanh thu phi
dich vu dat 492 ty ddng. Ty trong dich vu
ban 1¢/Tong dich vy thanh toan ting dan qua
cac ndm cho thay ddu hiéu cua su chuyén
dich co cdu dan sang thi truong béan 1é nhu
dinh hudng chién lugc dé ra. Sy ting trudng
vé sb lugng, doanh sb, doanh thu phi dich
vu c4c giao dich thanh toan, chuyén tién cho
thidy mutic do phét trién cua dich vu nay tai
VCB. Viéc ap dung cbng nghé vao hoat
dong thanh toan da cé tac dong manh mg,
nang cao chit luong va rat ngan duoc thoi
gian thanh toan.

Bdang 7. Dich vu thanh toan cua VCB giai doan 2011-2014

Chi tiéu bVvT Nam 2011 | Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
Sé lwgng tai khoan ca nhan (y ké) Tai khoan 618,291 644,787 702,234 861,666
Sé giao dich, thanh toan, chuyén tién Triéu giao dich 11 25 32 45
Doanh sb giao dich Triéu ty déng 5.2 12.6 13.9 26.9
Thu phi dich vy thanh toan Ty ddng 230 354 342 492
Ty trong dich vu ban 18/Téng dich vu thanh toan | % 47% 50% 43% 60%

(Nguon: Bao céo tong két hoar dgng kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)
Déi vai dich vy kiéu hdi, sy gia ting vé s6 lugng giao dich, lwong kiéu hdi chuyén vé
va muc phi thu dugc tir hoat dong nay gop phan khang dinh vi thé va tiém nang phat trién

cua VCB trong mang NHBL.

Bdng 8. Dich vy kiéu hoi cia VCB giai dogn 2011-2014 (don vi: giao dich, ty dong)

Chi tiéu bvT Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
Sé lwong giao dich Giao dich 389,860 402,569 466,216 482,193
Kiéu hdi chuyé&n v& qua cac ndm Ty déng 22,718 22,901 27,720 29,3224
Thu phi dich vu kigu héi Ty déng 41.3 52.3 67.4 71.3

(Nguon: Bao céo tong két hoat dong kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)

S luong giao dich kiéu hdi nam 2011 1a
389,860 luot thi dén niam 2014 ting 1én
482,193 luot, ting tuyét dbi 92,333 giao dich.
Khéi luong kiéu héi chuyén vé ciing nhu thu
phi tir dich vu kiéu héi ciing twong tmg ting
1én dat twong ng 1a 29,324 ty dong va 71.3

36

ty dong vao cudi ndm 2014. Dich vu kiéu héi
phét trién VCB ¢6 thé c6 ngudn thu ngoai té
va huy dong von tir ngudn ngoai té nay.

Song song Vvéi dich vu chuyén tién
trong nudc va quoc té, trong nim 2014,
VCB di xay dung duoc hé théng thanh toan
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hoa don da dang, mang lai nhiéu tién ich
cho khéach hang nhu: thanh todn hoa don
tién dién, nudc, vé may bay, nap tién dién
thoai, mua hang hda dich vu... bing céac
kénh thanh toan hién dai nhu Internet
banking, Mobile banking, ATM. Doanh s6
thanh toan hoa don nam 2014 dat 2,021 ty
dong, ting 30% so voi ndm 2011. Thu phi
dich vu thanh toan hoa don nam 2014 dat
912 triéu dong, tang 152% so véi nam 2013.
Téng sb luong khach hang dang ky dich vu
thanh toan héa don trong toan hé théng cubi
2014 dat trén 32,430 khéach hang.

2.5. Vé dich vu ngan hang dign tir

V6i dinh hudng phét trién dich vu ngan
hang hién dai, trong thoi gian qua VCB da
hét strc chu trong dau tu phat trién cong nghg,
dua ra nhiéu san pham ngan hang hién dai,
ting cuong tién ich san pham, mang lai cho

ngudi tiéu dung nhiéu san pham cong nghé
cao. Dich vu ngan hang dién tr c¢6 uu diém
nhanh chong thuan tién, don gian gidp khach
hang thyuc hién duoc mot sé nghiép vu ngan
hang tai bat ky thoi diém nao (24 gio mot
ngay, 7 ngdy mot tuan) va ¢ bat cir noi dau.
Mot s6 san pham ngén hang dién tir cua VCB
do 1a: Internet banking, Mobile banking,
SMS banking, Phone banking, VCB- Money,
VCB -eTour, VCB —eToup.

Dich vu VCB-ib@nking chinh thirc
dugc gidi thiéu tir thang 3/2010. Trong giai
doan 2011-2014, s6 luong khéach hang VCB-
ib@nking ting gap 2.2 lan, thu phi ting 2.7
lan. Bén hét nam 2014, s lugng khach hang
da tang 1én trén 123 nghin khach hang, thu
phi dat 232 ty dong. Doanh s6 VCB-
ib@nking nam 2014 tang manh dat 232 ty
dong, tang 76% 1an so véi nam 2013.

Bdng 9. Két qua thu dich vu VCB- ib@nking giai dogn 2011-2014 (don vi: giao dich, ty dong)

Nam Téc do tang/giam (%)
Chi tiéu
2011 2012 2013 2014 2012/ 2011 2013/ 2012 2014/ 2013
Khach hang 56,341 69,743 75,343 | 123,342 24% 8% 64%
Thu phi (ty déng) 84 95 132 232 13% 39% 76%

(Nguon: Bao céo tong két hoar dgng kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)

Dich vy van tin sé du qua dién thoai —
SMS Banking hoat dong thang 11/2006.
Trong giai doan 2011-2014, s6 luong khéach
hang SMS Banking ting gap 2.9 lan, thu phi
tang 3.5 lan. Bén hét nam 2014, sb luong

khach hang da ting 1én trén 1254 nghin
khach hang, thu phi dat 62 ty dong. Ty &
khach hang str dung dich vu SMS Banking
ITong khéch hang c6 tai khoan tién giri thanh
toan tai thoi diém 31/12/2013 dat 30%.

Bdng 10. Két qua thu dich vu SMS Banking giai dogn 2011-2014

Nim Téc do tang/giam (%)
Chi tiéu
2011 2012 2013 2014 2012/ 2011 2013/ 2012 2014/ 2013
Khéach hang (nghin) 353 536 845 1,254 52% 58% 48%
Thu phi (ty ddng) 21 31 45 62 48% 45% 38%

(Nguon: Bao céo tong két hoat dong kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)

3. Thuc trang dich va NHBL tai VCB
3.1. Thanh teu cria dich vu NHBL
Dich vu NHBL dat két qua ting truong
kha tot qua cac niam gép phan gia ting

ngudn thu nhap caa VCB. Hoat dong huy
dong vén c6 muc tang truong tt vai toc do
binh quan 32%/mam trong giai doan 2011-
2014 va chiém ty trong ngay cang cao trong
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tong huy dong véon (ting tir 50% vao niam
2011 1én dén 54% dén cudi nam 2014). Hoat
dong cho vay ban l¢é cling c6 budc tang
trudng kha (31%) trong giai doan 2009 —
2013 chiém ty trong 10.4 % - 15.8% tong du
no cho vay cua VCB. Cac dich vu NHBL
khac nhu dich vu thé, thanh toadn hoa don,
thanh toan luong, ngan hang dién tu... da
cung cap nhiing tién ich, tinh ning da dang,
phong phu di dap ung cho nhu cau dong
dao khach hang cua VCB va dat mirc tang
truong kha ca vé doanh s va sé phi thu
duoc. Ty trong thu nhap tir dich vu NHBL
trén tong thu nhap tir hoat dong kinh doanh
c6 chuyén bién tich cyc trong nhimg nam
gan day. Con sb nay nim 2011 dat 24% va
nam 2013 tang lén dat 37%. Nhin chung, co
cau thu nhap da chuyén bién theo huéng gia
tang thu nhap tir dich vu ban 1&, hd tro vao
su phét trién 6n dinh cia VCB dang theo
muc tiéu chién lugc dé ra.

S lwong khach hang ca nhan dugc
cung ¢ va mo rong. Hoat dong NHBL da
gop phan duy tri va phat trién sé luong
khéach hang hién tai VCB khdng ngung gia
tang. Giai doan nam 2010 - 2014, quy md
khéch hang c& nhan tai VCB ting dan déu
qua cic nam, ting tuyét d6i khoang 4.31
triu khach hang giai doan 2010 — 2014.
Cudi nam 2014 dat khoang 7.8 triéu khach
hang, toc do ting truong s6 lwong khach
hang binh quan 32%/nam.

Da dang ho& danh muc san pham dich
vu nham dap (ng nhu cau ngudi tiéu dang.
Vi danh muc khoang trén 60 san pham
thudc cac dong san pham khéac nhau chia
thanh céc nhém san pham co ban: tién gii,
cho vay, thanh toan, thé, dich vu ATM,
POS, ngin hang dién tir. Cac san pham nay
thuong xuyén duoc nghién ctu bd sung
tién ich nham dap ang maot tét hon nhu cau
khach hang.
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Hé thdng kénh phan phdi dugc chi
trong va phét trién. Trong giai doan 2011 —
2014, VCB da thanh 1ap mai thém 11 chi
nhénh, 32 phong giao dich dua téng sé chi
nhanh cua VCB Ién 89 chi nhanh véi trén
350 phong giao dich, tiép tuc duy tri vi thé
dan dau thi truong. Mang lugi ATM hién
nay véi trén 2000 may, trai khip cac dia
ban va dugc két ndi voi nhidu ngan hang
thudc Banknet, Smartlink, Visa,
Mastercard... Mang luéi POS tang truéng
manh, mod rong véi 49,500 diém trén ca
nuéc cho thady VCB van dang tiép tuc mo
rong hon nita dé khai thac tiém niang phat
trién cac dich vu NHBL. Kénh phan phdi
hién dai qua Internet banking duogc trién
khai ciing giup kénh phan phdi cua VCB
gia ting va tiép can dwoc véi nhiéu ddi
tugng khach hang chuyén nghiép hon.

3.2. Nhiing han ché vé dich vu ngan
hang ban I¢é

Thu nhap tr hoat dong ban lé con
thap. Thi phan vén huy dong tir dan cu cia
VCB niam 2014 chi chiém c6 12% thi phan
huy d6ng tién dong va 38% thi phan huy
dong ngoai té trong toan nganh ngén hang.
Doanh sb thanh toan qua tai khoan ca nhan
rat thap, chi chiém 10% tong thanh toan
bang tién mat. Ty trong thu nhap hoat
dong kinh doanh NHBL dong gop vao két
qua chung cua toan hé théng VCB con han
ché khi chi chiém khoang mot phan tu
trong tong thu nhap. Két qua kinh doanh
NHBL con phu thudc nhiéu vao huy dong
vbn va cho vay béan 1é. Ngoai huy dong
von va cho vay ban 1, VCB con trién khai
nhiéu san pham ban 1é khac nhu dich vu
the, dich vu thanh toan, dich vy ngéan quy,
dich vu Ngén hang dién tu. Tuy nhién, so
véi huy dong vén va cho vay ban 1¢, thu
nhap tir dich vu béan 1é khéc con chiém ty
trong khé thap.
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Bdng 11. Co cdu thu nhép rong theo dong san pham ban lé (don vi: ty dong)

Chi tiéu thu Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
nhap Sé dw Ty trong Sé dw Ty trong Sé dw Ty trong Sé dw Ty trong
Huy déng vén 648 64% 795 62% 728 52% 921 54%
Tin dung 291 29% 395 31% 531 38% 612 36%
Dich vu khac 73 7% 92 7% 142 10% 173 10%
T6ng 1,012 1,282 1,401 1,706

(Nguon: Béo céo tong két hoar dong kinh doanh NHBL VCB giai dogn 2011-2014)

Chit luong céc san pham dich vu ban Ié
van con nhiéu han ché. Cac san pham huy
dong von con kha don diéu, chua theo kip
V6i thi trudng, chua dap tng nhu cau da
dang cua khach hang. Cé4c san pham nhu tiét
kiém huu tri, tiét kiém du hoc, tiét kiém dau
tu (fast-saving) chua co6 tai VCB (trong khi
c4c ngin hang thuong mai khac di trién
khai). Cac san pham huy dong vén cua VCB
tap trung chu yéu & loai tién VND, san
pham tién gui ngoai té chua da dang. San
pham cho vay chua phong pht, chua c6 cac
g6i san pham cho vay riéng d6i véi cac
nhom khach hang dac thu, dac biét Ia nhom
d6i tugng khach hang ca nhan nganh nghé
tu do, c&c ho kinh doanh hoic céc ca thé 1am
néng nghiép ¢ néng thdn. Cac dich vu ngén
hang khac nhu: tu van tai chinh, tu van dau
tu, dich vu bao quan tai san tuy budc dau da
duoc trién khai nhung chua thu hut dugc
nhiéu khéach hang sir dung mét céch thuong

xuyén. Céc cong cu thanh toan khong dung
tién mat phét trién con han ché: Séc c& nhan
gan nhu khong duoc sir dung trong thanh
toan. Thé ATM cha yéu duoc su dung Vvoi
muc dich rat tién. Cac san pham dich vu
ngan hang dién t¢ mai chi tap trung phéat
trién & cac do thi lon, chua phd bién rong réi
trong dai bd phan quan ching.

Han ché vé hé thdng chi nhanh va kénh
phan phdi ciing kha r5. Pén nim 2014,
mang luéi chi nhanh dat con sé 89 chi
nhanh, 350 diém giao dich nhung so v&i
Vietinbank, BIDV, Agribank thi con khiém
ton. Kénh phan phéi dién tir cia VCB méi
chi cung cap dugc mot s6 dich vu co ban
nhu van tin tai khoan, chuyén khoan, thanh
toan, tra ctru lich sur cac giao dich va thuc
hién véi mét vai giao dich don gian véi gia
tri nho, céc giao dich phuc tap hoac voi gid
tri 16n cac khach hang van phai tryc tiép
dén van phong giao dich ciia ngan hang.

Bing 12. S6 lwong chi nhanh cia cac ngan hang thiwong mai Nha nieoc nam 2014

Ngan hang VCB Vietinbank BIDV Agribank
S chi nhanh 89 151 127 435
S diém giao dich 350 849 600 1,865

Hé théng cong nghé méi chua 6n dinh,
tinh an toan bao mat cua cac giao dich ban
Ié¢ chua dugc dam bao. Phin mém cong
nghé ban lé VCB-SVL dang dugc ap dung
hinh thuc quan ly tdp trung, xtr ly dir li¢u
tryc tuyén trén toan hé théng nén tat ca cac
giao dich déu duoc cap nhat vao may chu

(Nguon: S6 liéu trén Website ciia cdc ngdn hang)
doi hoi hé thong mang va duong truyén
luén thong sudt. Trong thyc té nhiéu lan
tinh trang treo mang xdy ra & cac chi nhanh
va cac phong giao dich do 156i dudng truyén
dan dén tinh trang khach hang phai cho doi
qué lau hodc bo sang ngan hang khac, dong
thoi gdy ra nhiéu sy cb ky thuat khong
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duoc khic phuc kip thoi lam cho giao dich
bi gian doan kéo dai, anh hudng dén chat
lrong phuc vu khach hang. Ngoai ra, ¢ giai
doan trién khai cong nghé méi do chua
dugc quan triét hét tim quan trong cua tinh
an toan nén viéc tuan thu mot sé quy trinh
tac nghiép bi vi pham, gay ra mat mat tai
san cho ngan hang.

4. Mot s6 dé xuat phat trién dich vu
NHBL tai VCB

Thi nhdt, nang cao chat lugng nguon
nhan luc, ning lyc quan ly. Chat luong
nguon nhan lyc dong vai trd sdng con va 1a
yéu to quan trong nhat quyét dinh thanh
cdng va su khac biét ddi véi bat ctr t6 chirc
nao. Do do, thuc hién giai phap nay vira
gilp nang cao chat luong dich vu NHBL,
vira gilp phét trién quy md dich vu tai
VCB. Sau day 1a mot sé giai phap nham
nang cao chat luwong ngudn nhan luc nhu cé
chinh sach tuyén dung thu hdt nguén nhan lyc
tré, co trinh d6 cao; dao tao va dao tao lai cho
ngudn nhan lyc hién co; tao ra mdi trudng 1am
viéc tot; danh gia khach quan hon két qua
hoan thanh nhi¢ém vu cho can bg.

Thi# hai, nang cao chat lwong san pham
dich vu NHBL. San pham dich vu 1a mot
trong cac van dé cbt I6i trong hoat dong
kinh doanh NHBL ciia mdi ngan hang, néu
san pham khong tét thi moi nd luc cua cac
phuong thac tiép thi khac ciing s& khong
thanh céng. Do d6, & mé rong quy md va
chat lugng dich vu NHBL, can phai chi y
dén cac giai phap lién quan chit ché dén
céc khia canh san pham nhu gia, phi, tién
ich san pham, tinh 6n dinh caa san pham,
quéa trinh cung cap san pham, dic biét tinh
6n dinh caa san phdm va qué trinh cung cap
san pham, bao gom khau ban hang va khau
sau ban hang dugc thuc hién tét s& gop
phan hinh thanh nén sy tin ciy caa khach
hang d6i véi ngan hang. “Tin cdy va dong

40

cam” ciing chinh 13 thanh phan tic dong
manh nhit vao su hai long vé chét luong
dich vu NHBL cua VCB.

Thet ba, ddy manh tng dung cong nghé
thong tin. C6 thé ndi chia khoa cua Chién
lugc NHBL 14 phét trién cong nghé théng
tin 1am nén tang cho phét trién kinh doanh
dich vy, xay dung dugc nhiéu san pham
hién dai c6 nhiéu tinh ning wu viét. Chinh
vi vay, muén ddy manh hoat dong ngan
hang ban 1¢ trong thai gian t6i thi VCB can
phai c6 mot nén tang céng nghé hién dai,
tdc d6 nhanh, dam bao an toan cho hé
thong khi van hanh dé mé rong kha ning
tiép can dich vu téi khach hang, tir d6 ting
kha ning chiém linh thi phan cia ngan
hang. Pau tu vao céng nghé bao mat hé
théng thdng tin giao dich cta ngan hang.
Pé cao tinh bao mat, dam bao an ninh
mang, an toan cho hoat dong kinh doanh va
cho khach hang, giam thiéu tbi da cac su
cd, dac biét 1a cac sy cb lién quan dén tinh
bao mat théng tin giao dich khach hang
hoac tinh an toan cuia cac chuong trinh
phan mém Internet banking, Mobile
banking, cung ¢6 su tin tuang cho khéch
hang, tir d6 nang cao “Sy tin cay cua khach
hang” nham gia ting chat luvong san pham.

Thit tw, hoan thién céng tac cham soc
khach hang. Chinh sach cham soc khach
hang 1a mot phan cua nhan t6 Pong cam va
tin cdy — nhan tb tac dong manh nhat dén
su hai 10ng cua khach hang. Piéu nay trudc
mit s& gitp VCB giit chan khéch hang trong
bdi canh 14 suat tién guri thip va tinh hinh
canh tranh 14i suét tién vay, phi dich vu v
cling gay gat giita c4c ngan hang thuong mai
trén dja ban. Dé phat trién hiéu qua hoat
dong cham séc khach hang, VCB can quan
tam dén nhitng hoat dong cu thé nhu: Hoan
thién hé thong co so dir liéu thdng tin khéch
hang tai ngan hang; Xay dung cac chuong
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trinh cham s6c¢ khach hang phu hop. Thuong
xuyén khao sét thi truong v& muc do hai
long cua khach hang, tiép thu y kién gop y
caa khach hang dé c6 nhiing cai tién va hoan
thién chinh sach khach hang ndi riéng va
hoat dong cta ngan hang ndi chung.

Thiz nam, hoan thién hé théng phan
phdi. Mé rong mang ludi cac dai ly trong
nuéc va quéc té dé cung cap dich vy ngan
hang qua bién gidi, phat trién manh céc
chuong trinh hop tac kinh doanh d6i ngoai
dén cac nhom khach hang va thi truong
muc tiéu ngoai pham vi dia gidi hoat dong
cia VCB. Pay 1a thé manh VCB can phét
huy dé tao su khac biét va khang dinh vi
thé ngan hang dan dau. Ngoai ra, can dau
tu manh mé& vao cac kénh phan phéi méi,
chu yéu dwa trén nén tang phat trién hé
théng cong nghé thong tin (ngan hang dién
te, ATM, POS, Internet, Mobile, SMS
Banking, Contact center) dé tdi wu hoa chi
phi tru s& va nhan vién. Nhiéu hoat dong
quan 1y nhu hai quan dién ta, thué dién tu,
dau thau dién tir dang duoc trién khai
rong, tao diéu kién cho cac ngan hang
thwong mai phat trién kénh phan phéi nay.
Song song d6, VCB can chu trong dén van
dé bao mat va an toan, vi day la rui ro cua
dich vu ngan hang va van dé chuyén vién
k¥ thuat dé bao hanh céng nghé.

5. Két luan

Ap lyc canh tranh giita cac ngan hang
thwong mai ngay cang trd nén gay gat va
quyét liét. Dé cd thé ton tai va phat trién,
cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam noi
chung, VCB néi riéng ludn nd luc tim cach
mé& rong quy mo, nang cao chét luong dich
vu dé dép ung tét cac nhu cau ngay cang
cao cua khéach hang, dac biét 1a khach hang
ban 1é. Phat trién dich vu NHBL la xu
huéng cua hau hét cac ngan hang thuong
mai trén thé gisi. Xu thé nay lai rat phd hop
véi thi truong Viét Nam, boi Viét Nam la
moét qudc gia co nén kinh té dang ting
truong, dan sé dong, trinh d6 dan tri khdng
nging nang cao, nhu cau vé dich vu ngan
hang ngay cang tang, hon ntra véi chinh
sach cua nha nuéc Viét Nam ludn cb gang
huéng téi xay dung mot nén kinh té khong
ding tién mat ciing 1a mot wu thé, vi vay
Viét Nam duoc danh gia 1a qudc gia cd
tiém nang 16n cho viéc phat trién dich vu
NHBL. Thi truong kinh doanh giau tiém
nang cung vaéi ap luc canh tranh ngay cang
gay gat da dat cac ngan hang thuong mai
Viét Nam vao thé phai lién tuc thay doi
chién Iuoc kinh doanh, tim kiém nhiing co
hoi dau tu méi, mé rong va da dang hoa
nhom khéch hang muc tiéu caa minh, VCB
ciing khong thé nam ngoai xu hudng do.

RETAIL BANKING SERVICES IN JOINT STOCK COMMERCIAL BANK FOR
FOREIGN TRADE OF VIETNAM - REALITY AND SOLUTIONS
Hoang Thi Thanh Hang
Banking University Ho Chi Minh City

ABSTRACT
Retail banking services provide a more stable and less risky income source for the
banks compared to focusing completely on big enterprise customers. The retail banking
service development is becoming the operation orientation of most of the commercial banks
in Vietnam, thus creating the extremely fierce competition atmosphere in the race to access
the retail customers. For Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietnam
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(Vietcombank), the retail segment has been identified as the key activity in recent years.
However, the obtained results were still limited a lot compared to the proposed
expectation. From the research results, the authors have proposed solutions that contribute
to VCB to improve customer’s satisfaction about the retail banking services’ quality.
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