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LOI CAM ON

Pé hoan thanh luan vin, t6i di nhan duoc su giup do nhié¢t tinh cta céc
co quan, cic cdp lanh dao va cac c4 nhan. Téi xin bay to6 1ong cam on va kinh
trong toi cac tap thé, c4 nhan di tao diéu kién, gitp d& toi trong qué trinh hoc
tap va nghién ctlru.

To1 xin trdn trong cam on Ban giam hiéu, khoa sau dai hoc — Truong Dai
hoc Kinh Té, Pai hoc Qudc Gia Ha Noi, cac thay, cb gido di giang day trang bi cho
t6i nhitng kién thirc quy bau va phuong phap nghién ctru dé toi hoan thanh luan van.

T6i xin trin trong cam on Ban ldnh dao Ngan hang thuwong mai ¢ phan
Hang Hai Viét Nam- chi nhanh Thai Nguyén di giup d& tao diéu kién thuan loi dé
to1 tham gia hoc tap va hoan thanh ludn van nay.

T6i xin bay t6 long biét on sau sac t6i ¢o gidgo T.S Mai Thu Hién — nguoi da
luén tan tinh hudng dan va gitp d& t6i trong sudt qua trinh nghién ctru va hoan
thanh luan van.

T6i xin cam on gia dinh, ban bé, dong nghiép cuing cac ban hoc vién cao hoc
nganh tai chinh ngan hang K21 d3 dong vién, chia sé, giup d& t6i nhiét tinh dé toi
hoan thanh luan van nay.

To61 xin chan thanh cam on!

Tac gid luan van

Vi Thi Trinh



CAM KET

Toi xin cam doan ban luin van “Phét trién dich vu ngan hang ban I¢ tai
Ngén hang thuong mai ¢6 phan Hang Hai Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén” 1a
cong trinh nghién ciru doc 1ap cua riéng toi. Cac s6 liéu, két qua néu trong ludn an

1a trung thuc va ¢ ngudn gde rd rang.

TAC GIA LUAN VAN

Vit Thi Trinh
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STT | Ky hiéu Nguyén nghia

1 ATM May rut tién ty dong - Automatic Teller Machine

2 CNTT Cong nghé thong tin

3 DN Doanh nghiép

4 DV Dich vu

5 Ebanking Ngén hang dién tir

6 FCB Khang hang uu tién (First Class banking)

7 FTP Gia diéu chuyén von ndi bo - Fund transfer pricing

8 GTCG Gidy to c6 gia

9 HCSN Hanh chinh sy nghi¢p

10 KH Khach hang

11 Maritime bank Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam

12 MSB Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam

13 NHBL Ngan hang ban 1¢é

14 NHNN Ngéan hang nha nudc

15 NHTM Ngan hang thuong mai

16 POS Piém ban hang/Diém chap nhan thé - Point of Sale

17 SME Doanh nghi¢p vira va nho (doanh thu du¢i 20ty/ndm)

18 SWIFT Hé thong thanh toan vién thong lién ngan hang quéc té
- Society for Worldwide Interbank Financial
Telecommunication

19 TCKT T chtre kinh t&

20 VND Viét Nam dong

21 WU Cong ty chuyén tién nhanh — Western Union
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MO DAU

1. Tinh cap thiét ciia dé tai:

Trong bi canh nén kinh té con gap nhiéu kho khan, viéc ting truong tin
dung va day manh dich vu toi cac khach hang doanh nghiép 16n bi han ché. Vi vay
dé ton tai va phat trién mot cach bén virng, cac ngan hang thuong mai ngay nay déu
chuyén hudng nd luc tim kiém co hoi trong mang ngan hang ban Ié vai nén khach
hang bén vitng la cac khach hang c& nhan, ho gia dinh va doanh nghiép vira va nho
(SME). Mang dich vu ban 1¢é dugc coi la chia khoa cho su tang truéng, dem lai
doanh thu chic chin, han ché va phan tan rui ro, 1 nén tang dé tir d6 c¢6 thé mad rong
cac hoat dong kinh doanh khéc. Vi thé, thi truong dang chimg kién cudc chay dua
quyét liét gilta cac ngan hang ndi dia va qudc té boi chinh nhiing loi ich ma phan khuc
nay c6 kha niang mang lai trong chién Iugc kinh doanh dai han ciia mdi ngan hang.

Ngoai ra, ciing nhu nhiéu nén kinh té khac, Viét Nam c6 hon 90% doanh
nghiép thuoc SME. Pay chinh 1a mot hé thong khach hang twong thich tdi wu véi
cac san pham, dich vu ctia ngan hang ban 16. Thém nira, Viét Nam - mot nén kinh té
c6 dan sb 16n vira can mdc 90 triéu dan, trong do, hon 50% thudc do tudi lao dong
v6i dan tri ngay cang cao cho thy tiém ning tiéu thy ctia mot thi trudng phat trién
ngan hang ban 1¢ rong 16n. Nhitng xu hudng ti€u dung da dugc hinh thanh ro nét
trong doi sdng xa hoi. Nguoi dan tich liy va tiéu dung thong minh voi nhiing giai
phap tai chinh ca nhan hét sirc chu dong va hién dai. Vi vay, co thé noi tiém ning
cua thi truong ngan hang ban 1¢ tai Viét Nam la rét 16n. Tuy nhién, dé c6 thé van
hanh dugc mdt ngan hang ban 1¢ thuc sy, cdc ngan hang phai ddp ung dugc nang
luc quan tri va cong nghé. Va khi cing c6 nhiéu ngan hang dinh hudng bén 1¢, thi
thuong hi¢u va sy khac biét vé chat lugng dich vu cua tirng ngan hang sé quyét dinh
su thanh bai cia ngan hang do.

Dbi voi Ngan hang thuong mai ¢6 phan Hang Hai Viét Nam — chi nhanh
Thai Nguyén, doanh sb huy dong vén tir dan cu ciing nhu ngudn thu tir hoat dong
thanh toan thudc ngan hang ban 1é thuong dong gop dang ké vao doanh thu cia ca
chi nhanh. V& mang tin dung ban 1¢, hién doanh sb tai MSB Thai Nguyén con thap,

tuy nhién tiém nang phat trién trén dia ban tinh Thai Nguyén 1a rat 16n do khu vuc c4



nhan, ho gia dinh va nhiing doanh nghiép nhé va vira ngiy cang thé hién tinh linh
hoat, d& thich tng vdi thi truong, téc do phat trién va nhu cau vay vén kinh doanh
ngay cang ting. Xuit phat tir vai trd ngay cang quan trong cia mang dich vu ngan
hang ban 1¢, t6i di lwa chon dé tai: “Phat trién dich vu ngin hang ban 1é tai Ngin
hang thuong mai c6 phan Hang Hai Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén” vé6i hy vong
dong gop mot phan nho vao sy phat trién chung ctia Maritimebank Thai Nguyén, gop
phan nang cao ning lyc canh tranh ctia ngan hang nay trong tinh hinh méi

2. Muc dich va nhiém vu nghién ciu ciaa dé tai

Muc dich nghién ctru: 1am rd thuc trang va danh gia mire do phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang TMCP Hang Hai chi nhanh Thai Nguyén tir d6 dé xuét
nhitng bién phap nham phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang nay

Nhiém vu nghién ctru:

Hé thdng hod va 1am rd thém 1y luan co ban vé dich vu ngan hang ban 1& va
phét trién dich vu NHBL ctia NHTM.

Phén tich thyc trang va danh gid mirc do phat trién dich vu ngén hang ban 1é
tai Ngan hang TMCP Hang Hai chi nhanh Thai Nguyén

Dé xuit cac giai phap, kién nghi nham phat trién dich vu ngan hang ban 1¢é tai
Ngan hang TMCP Hang Hai chi nhanh Thai Nguyén.

3. Cau héi nghién ciru

Cau hoi nghién ctru ciia hoc vién d6i véi van dé nghién ciru:

+* Tai sao phai phat trién dich vu ngan hang ban 1&?

+* Céc chi nhanh ngan hang trong dia ban va chi nhanh cé doanh sé dich
vu NHBL t6t nhat trong Maritime Bank d c6 kinh nghiém gi trong viéc phat trién
dich vu ngén hang ban 1é?

+  Cactiéu chi dé danh gid muc do phét trién ciia dich vu ngan hang ban 1¢?

+ Thuc trang hoat dong dich vu ngan hang ban Ié tai NH TMCP Hang
Hai Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén nhu thé nao?

+ Dua trén céc tiéu chi danh gia mirc do phat trién dich vu NHBL, danh
gia thyc trang phét trién dich vu ngan hang ban Ié tai NH TMCP Hang Hai Viét
Nam — chi nhanh Thai Nguyén?



£  Bién phap nao dé phat trién dwoc dich vu ngan hang ban 1¢é tai
Maritime Bank Thai Nguyén?

4, Péi twong, pham vi va phwong phap nghién ciu

Déi twong nghién ctu :

Dbi tuong nghién ctu: Dich vu ngan hang ban 1é va phat trién dich vu
NHBL tai ngan hang thuvong mai.

Pham vi nghién ctru

Pham vi nghién ctru: Lun van tip trung nghién ctru nhimg van dé lién quan
dén dich vu ngén hang ban 1é va phét trién dich vu NHBL tai ngan hang TMCP
Hang Hai Viét Nam chi nhanh Thai Nguyén ddi véi ca nhan, ho gia dinh va doanh
nghiép vira va nhé (SME) giai doan ndm 2011 dén nam 2014.

S. Két cAu ciia ludn vin

Phan gidi thiéu

Chuong 1: Co s& 1y luan vé dich vu ngan hang ban 1&, phat trién dich vu
ngan hang ban 1¢ tai cac NHTM va tong quan tinh hinh nghién ctru

Chuong 2: Phuong phép nghién ctru

Chuong 3: Phan tich thuc trang hoat dong dich vu ngan hang ban 1€ va sy
phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang thwong mai c6 phan Hang Hai
Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén.

Chuong 4: Mot s giai phap nham phat trién dich vu ngin hang ban 1¢ tai
Ngén hang thuong mai ¢4 phan Hang Hai Viét Nam chi nhanh Thai Nguyén



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE DICH VU NGAN HANG BAN LE, PHAT TRIEN
DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI
VA TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU
1.1. Tong quan tinh hinh nghién ciru.
1.1.1. Tinh hinh nghién ciru ¢ nwdc ngoai

Mot s6 nghién ciru c6 gid tri cao vé dich vu ngan hang ban 1¢ ¢ nude ngoai
nhu sau :

- Md. Abdul Muyeed, 2012. Nhdn thirc ciia khdch hang vé chat heong dich
vu ngdn hang bdn 1é trong nude dang phat trién. Bai viét ding trén tap chi qubc té
vé nghién ctu thi trudng. Muc dich chinh ciia bai viét nay 1a danh gia chat luong
dich vu & cac nudc dang phat trién noi chung va dic biét 1a Bangladesh. Pay 1a mot
nghién ctru phan tich chil yéu dua vao cac sé liéu ban dau thu thap thong qua bang
cau hdi phat trién khoa hoc. Mau nghién ctru tur 250 khach hang, duoc lya chon tir 4
ngan hang khac nhau cta Banladesh tai mién bic Kushtia. Bai viét cho thiy sy canh
tranh ngay cang tang trong ngan hang ban 1¢, vi vdy mang dich vu khach hang ngay
cang dong vai trd quan trong. Do viy ngin hang can phai chi ¥ nhiéu hon vé chat
luong dich vu dé dat duoc su hai long cua khach hang. Bai viét cling chi ra réng,
nhan thirc ctia khach hang thay doi tily theo ban chét cua dich vy, nhung néi chung,
trong bang xép hang vé mirc d6 hai long cta khach hang, yéu t6 “giao dich thuc
hién nhanh chéng va chinh xac” duoc quan tim nhat, tiép theo 1a yéu t6 “an toan
cac khoan dau tu”, va cudi cing 13 “bi mat thong tin tai khoan va giao dich”.

Tuy nhién bai viét con c6 mot s6 han ché nhu: Mot 14 quy mo mau con nho,
vi vy néu c6 nhiéu ngudi tham gia khao sat hon, sé lwong cau tra 16i cao hon, thi
c6 thé thay doi bang xép hang vé su hai long. Hai 1a khao sat chi thuc hién tai 4
ngan hang tap trung & mot ving 1a Kushtia. Cac ving dia 1y khac nhau, quan diém
va nhén thic khac nhau, thi lidu két qua nghién ctru cling s& nhu thé nao?

Dua trén nghién ctru cia Md. Abdul Muyeed, tac gia ciing thyc hién khao sat
60 khéach hang c4 nhan tai Maritimebank Thai Nguyén, danh gida mic do quan tam

cua khach hang dua trén cac yéu to: san pham; toc do va chat luong dich vu; su



thoai mai va thudn tién; sy tin tudng. Dua trén bang danh gia nay, tac gia hy vong
c6 thé phuc vu khach hang dugc tot hon, tir d6 lam ting sy hai long cac khach hang,
nang cao nang luc canh tranh cua Maritimebank Thai Nguyén.

- Ashish Kanchan, 2012. Xu huwéng mdi trong hé thong ngdn hang bdn lé:
cai thién dich vu khdach hang va chi phi van hanh. Bai viét dang trén webside
Capgemini.com/banking — mot trong nhiing nha cung cap hang dau thé giéi vé
thong tin thi truong dich vu tai chinh toan cau

Theo d6, ngan hang ban 1¢ truyén théng gém nhiing kénh chinh nhu try s
cac chi nhanh, ATM, call centers, mobile banking va internetbanking dé twong tac
véi khach hang, trong d6 chi nhanh van luon dong vai trd quan trong va 1a mét kénh
ngan hang chu chét. Tuy nhién, hién nay, nhu cau va sé thich ciia khach hang thay
d6i, cting v&i su phat trién cta cong nghé, di din dén mot xu hudng méi, d6 1a gia
tang kinh doanh cong nghé trong kénh ngan hang ban 1¢, nham dap (mg nhu cau
khach hang méi va t6i wu hoa chi phi kénh phan phdi.

Mit khac, mang ludi chi nhanh thuong chiém khoang 75% tong chi phi phan
phdi ciia cac ngan hang, trong khi cic ngan hang dang phai d6i mat vdi thach thirc
chi phi hoat dong nganh trong mot thoi gian dai luén & mirc cao nhung tang truong
doanh thu nganh lai thuong & muc thap hon. Pung trudc thuc trang trén, cac ngan
hang phai tim cach chuyén hudng kénh ban hang chi phi cao sang kénh chi phi thap
hon, nham 1am giam tong chi phi tong thé. Ngoai ra, cic ngan hang ciing phai ddi
mat voi mét thi trudng bao hoa cao, noi ma san phém va gia ca khong con tiép tuc
1am nén khéac biét quan trong, do d6 bat budc cac ngan hang phai ddi méi, dwa céc
san pham phu hop cho khach hang, giup khach hang c6 nhiing trai nghiém khéc
biét, tir d6 hd tro duy tri khach hang tot hon.

Tur nhitng 1y do trén, ma trong thoi gian tdi, xu hudng cia ngan hang ban 1¢
s& 1a: Thir nhét, gia ting sy hién dién cua thi truong truc tuyén bang cach sir dung
nén tang cong nghé tién tién nhu web 2.0 va mang xa hoi. Thir 2, dau tu vao cac
giai phap dich vu tai chinh di dong tao sy doi méi va giam chi phi. Thir 3, Thuc day
cac hoat dong dich vu trén cac kénh truc tuyén, ngang béng vo1 mang ludi chi
nhanh. Thu 4, tap trung hon vao viéc tao ra cic san pham tich hop da kénh, nham
phuc vu khach hang t6t hon va dat duge mot 1gi thé canh tranh. Thir 5, tang chi tiéu

cho cong cu phan tich khach hang dé cai thién quan hé khach hang.



Duya trén nghién ctru ciia Ashish Kanchan, tac gid tham khédo va rat ra dugc
mot sd giai phap dé c6 thé phat trién dich vu NHBL tai ngan hang TMCP Hang Hai
Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén ¢ trong bai luan van cua minh. Mot 1a, cai thién
chét luong dich vy, dao tao huin luyén thuong xuyén tu duy tiép xuc khach hang
chuyén nghiép cho doi ngii nhan vién, tang sy hai long cta khach hang. Hai 14, ting
cuong su hidu biét khach hang, bang cach thudng xuyén tiép xtc khach hang, cap
nhat thong tin khach hang trén bang KYC (Know your customer) — bang thong tin
vé toan bd danh myc khach hang ma chi nhanh dang nim gir, tir thong tin ca nhan
td1 cac san phém, dich vu khach hang dang st dung, véi muc ti€u Ia tao diéu kién
thuan loi nhét cho viéc quan 1y, duy tri va phat trién danh myc Khach hang tai dja
ban. Ba 1a tip trung phat trién cac dich vu tai chinh trén kénh truc tuyén. Ting
cudng tuyén truyén, marketing, tu van, huéng dan khach hang sir dung cac dich vu
maoi nay.

1.1.2. Tinh hinh nghién cvru ¢ trong nudc.

Mot s nghién ctru, bai viét co gid tri cao vé dé tai phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ trong hé théng NHTM ¢ trong nudc nhu:

- Pao Lé Kiéu Oanh, 2012. Phét trién dich vu ngdn hang ban buén va ban 1é
tai Ngdn hang dau tw va phdt trién Viét Nam. Luan van phan tich danh gia thuc
trang dich vu ngan hang ban budn, ban 1¢ tai ngdn hang dau tu va phat trién Viét
Nam, tir 46 dua ra giai phap cu thé cung cac khuyén nghi, dinh huéng phat trién
dich vu ngan hang ban budn va ban 1¢ ctia BIDV dén nim 2020, nham giup BIDV
phat trién dich vu ngan hang ban buodn, ban 1¢ mdt cach can ddi hai hoa hon — khéng
qua chl trong vao d6i tuong khach hang ban budn. gép phan nang cao ning luc
canh tranh cta BIDV trong tién trinh hoi nhap.

- Pang Thi Minh, 2013. Phdn tich hoat déng dich vu va gidi phdp phdt trién
dich vu ngan hang ban 1é tai ngdn hang TMCP Pau tw va phat trién Ninh Binh.
Luan van nghién ctru mdt cach c6 hé thé)ng, toan dién vé su phat trién dich vu ngan
hang ban 1é tai Chi nhanh Ngan hang TMCP Dau tu va phat trién Ninh Binh, tir d6
dé xuat 6 giai phap nham phat trién cac dich vu ngan hang ban 1¢, gitip BIDV Ninh

Binh nang cao nang luc canh tranh véi cdc ngan hang khac trong tinh hinh méi.



Luan vian cta TS. Pao Lé Kiéu Oanh va Th.s Pang Thi Minh gitp tac gia co
nhing thong tin tong quat vé dich vu ngan hang ban 1¢, tao tién dé xay dung khung
nghién ctru dé tai “Phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai Ngan hang thuong mai c6
phan Hang Hai Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén trién dich vu ngan hang ban 1¢”.

- Than Thi Hoan va Lai Xuan Thuy, 2014. Ddnh gid chat heong dich vu ngdn
hang ban lé theo mo hinh SERVQUAL: nghién cuu truong hop ngan hang ngoai
thwong Viét Nam chi nhanh Hué. Bai viét ding trén tap chi Ngan hang. Bai viét
trinh bay két qua danh gia chat luong dich vu ban I¢ tai Ngan hang Ngoai thuong
Viét Nam chi nhanh Hué (VCB Hué) dua vao mé hinh chit luong SERVQUAL va
dir liéu thu thap tir két qua khao sat 160 khach hang. M6 hinh nay danh gia khoang
cach gitra chat luong dich vu ma khach hang cam nhan dwoc va chat luong dich vu
ky vong ma ho trong doi cac ngan hang co thé cung cap cho ho theo 5 tiéu chi: Mot
13, phuong tién hiru hinh nhu co s& vat chat, thiét bi, nhan vién va tai liéu truyén
théng cua ngén hang; Hai la su tin cdy, tac kha nang cta ngan hang trong viéc thuc
hién nhirng dich vu da haa v6i khach hang mot cach chinh xac va than thién; Ba la
su dap ung, san sang giup d& khach hang va cung cip dich vu kip thoi cua nhan
vién; Bon 1a su bao dam, sy am hiéu thai d6 lich sy cua nhan vién ngan hang, kha
nang truyén dat cta ho dé tao su tin tudng cua khach hang; Nam la sy déng cam,
quan tdm cham soc dén c& nhan khach hang. Két qua nghién ciru cho thay tai VCB
Hué, thi mac du chat lugng cam nhan duoc danh gia kha cao, nhung 3 trong s Cac
tidu chi chat luong van con c6 khoang cach chét luong khé Ion, dic biét 1a yéu td su
tin cay va bao dam. Vi vay dé c6 duoc su trung thanh that sy cua khach hang, tac
gia da dua ra mot s6 giai phap quan Iy phi hgp nham nang cao chat luong dich vu,
phat trién dich vu ngan hang bén 1é tai ngan hang.

Vi nghién ciu nay, két hop véi nghién ciu cia Md. Abdul Muyeed & phan
1.1, tac gia hy vong c6 thé tim hiéu dugc rd hon thai do, cling nhu mirc do quan tim
ctia khach hang t&i cac yéu td chat luong dich vu ma ngan hang cung cap, tir d6 co
thé dua ra cac giai phap quan Iy phd hop nham phét trién dich vu NHBL tai Ngan
hang TMCP Hang Hai Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén.



- L& Xuan Thanh , 2012. Phdt trién dich vu ngan hang ban le tai Viét Nam.
Bai viét ding trén tap chi Thi trudng tai chinh tién té. Bai viét trinh bay kinh
nghiém cia cdc ngan hang nudc ngodi vé dich vu ngin hang ban 1¢ nhu
Commonwealth — Ngan hang c6 hoat dong ban 1é phét trién nhat tai Australia, DBS
— Ngan hang 16n nhit Singapore, HSBC, ANZ, hay Standard Charterd; nhiing bat
cap trong trién khai dich vu ngan hang ban 1¢ tai Viét Nam nhu von diéu 1é thép,
nang luc quan tri con bfip cap, trinh do cong nghé thong tin con lac hau, chién luoc
phat trién ngan hang ban 1é con chwa dong bo, chwa dap tng duoc yéu cau cia
khach hang. Trudc thuc trang nay, tac gia cho thiy cac ngan hang can phai co
phuong an phat trién bai ban, tap trung vao mot s6 diém chinh sau nham phat trién
dich vu ngan hang ban 1¢é tai Viét Nam. Mot 14, dich vu ngan hang ban 1¢ phai dugc
phat trién theo hudng két hop hai hoa giita loi ich ciia ngan hang va mang lai loi ich
cho nén kinh té. Hai 13, cing cb ha ting k¥ thuat va cong nghé cung cap dich vu
ngan hang ban 1é. Ba 13, da dang héa cac san pham dich vu. Bon 13, ting cudng hoat
dong tiép thi va thyc hién tét chinh sach khach hang. Nam 13, xdy dung ngudn nhan
luc cho hoat dong ngan hang ban 1é. Sau 1a, chu dong tham gia thi trudong tai chinh
khu vuc va thé giéi.

Nghién ctru cua Lé Xuan Thanh gitp tac gid c6 thém nhitng thong tin quy
bau vé kinh nghiém phat trién dich vu NHBL tai cac ngan hang c6 hoat dong ban 1¢
phat trién tbt nhat, nhirng thiéu sot con tOn tai tai cac ngan hang thuong mai Viét
Nam. T nhiing thong tin nay, vdi thuc trang hoat dong tai Maritimebank Thai
Nguyén, tac gia dd tham khao, rat ra nhitng giai phdp nhim phét trién dich vu
NHBL, phu hop véi muyc tiéu phat trién chung ciia MSB, kha ning thuc co cia
MSB Thai Nguyén, mong mudn gitip MSB Thai Nguyén s& 1a chi nhanh c6 dich vu
NHBL t6t nhat, phat trién nhét trong hé thong ngan hang Hang Hai Viét Nam trong
3 nam tdi.

T6m lai, qua phan tong két cac nghién ctru trong va ngoai nudc, ¢d thé rat
cho luan van mot s6 goi Y trong viéc dinh hinh va phét trién dé tai, cu thé Ia:

- C4c nghién ctru di dua ra nhiing thong tin tong quat vé dich vu ngan hang

ban 1¢, tao tién dé giup tac gia nghién ciru thyc hién dé tai. Ciing theo do6, nhu tac



gia tim hiéu trong cac nghién ctru da cong bd, chua cé nghién ctru hay dé tai thac sy
tién s§ nao nghién ctru vé “Phat trién dich vu ngan hang ban 1é tai Ngan hang thuong
mai ¢ phan Hang Hai Viét Nam — chi nhanh Thai Nguyén”. Chinh vi vay, day 1a dé tai
moi1, khong bi trung 13p voi céc tai li€u, cong trinh da nghién ctru trude do.

- Qua cac nghién ctru, ludn 4n d3 thiy dugc nhirng diém manh cua phuong
phap tiép can phan tich dinh luong va dinh tinh, cling nhu moét sé han ché cia
phuong phap nay. Pdng thoi day ciing chinh 13 co s& dé t6i hoan thién hon trong
linh vuc nghién ctru cua minh.

- Chinh viéc téng két cac nghién ctru clia mot sd tac gia trén thé gidi, giup
cho luan vin c6 thé van dung mot cach phu hop mot $6 phuong phap, mo hinh, xu
hudng phét trién dich vu ngan hang ban 1¢ vao cic ngan hang thuong mai tai Viét
Nam ma cu thé 1a ciia Ngan hang thuong mai co phan Hang Hai Viét Nam — chi
nhanh Thai Nguyén, gop phan nang cao ning luc canh tranh cta ngan hang nay
trong tinh hinh ma&i
1.2. Dich vu ngan hang ban 1é.

1.2.1 Khai niém dich vu ngdn hang bdn lé.

Dbi v6i khai niém “Dich vu ngan hang ban 1¢” hién c6 rat nhiéu cach hiéu.
Tuy theo cach tiép can va quan diém ma cé cach hiéu khac nhau vé “Dich vu
NHBL”, duoc cdng nhan phé bién qua cac nguon sau:

Thuat ngir “NHBL” xuat phat tir goc cua tiéng Anh 13 Retail Banking. Theo
nghia den trong cung cap dich vy ban hang hda thi ban Ié nghia 1a cung cp cac san
pham dén tan tay nguoi tiéu ding véi sé luong nho. N6 khac ban budn 1a duoc cung
cap cho nguoi trung gian véi s6 lwong 16n. Hay néi cach khac “ban 1é chinh 1a van
dé caa phan phéi”.

Theo cac chuyén gia kinh té hoc caa hoc vién cong nghé chau A-AIT thi
NHBL Ia viéc cung tng san pham, dich vy ngan hang dén tay ting ca nhan riéng 1¢,
cac SME thoéng qua mang ludi chi nhanh, hoic 1a viéc khach hang c6 thé tiép can
tryc tiép voi san pham, dich vy ngan hang thdng qua mang ludi chi nhanh, hoic 1a
viéc khach hang c6 thé tiép can truc tiép vai san pham, dich vu ngan hang théng

qua cac phuong tién cong nghé thong tin, dién tir vién thong.



Theo té chirc thuong mai thé gioi (WTO) thi dich vu NHBL 14 loai hinh dich
vu dién hinh cta ngan hang, noi ma cac khach hang c& nhan cé thé dén giao dich tai
cac chi nhanh (phong giao dich) cua cic ngan hang dé thyuc hién cac dich vu nhu:
tién gui tiét kiem va kiém tra tai khoan, thé chap vay vén, dich vu thé tin dung, thé
ghi no va mét sb dich vu khac di kém....

Theo quan diém cua cac NHTM thi thuat ngit NHBL duoc dé cap dén nhu
mét loai hinh dich vu truc tiép cho doanh nghiép, ho gia dinh va cac ca nhan véi cac
khoan tin dung nho.

Trong tir dién giai nghia Tai chinh — Pau tu - Ngan hang — Ké& toan Anh
Viét, Nha xuat ban khoa hoc va kinh té nam 1999, dinh nghia dich vu NHBL la cac
dich vu ngan hang duoc thuc hién véi khach hang 1a cong ching, thuong c6 quy mo
nho, va théng qua cac chi nhanh. N6i cu thé hon 1a: Dich vu ngan hang danh cho
quang dai quan chiang, thuong 1a mot nhoém cac dich vu tai chinh gém cho vay tra
dan, vay thé chap, tin dung ching khoan, nhan tién giri va tai khoan ca nhan...

Theo quan diém cua khach hang, dich vu NHBL dugc hiéu la cac dich vu
ngan hang cung cap cho khach hang ca nhan, cac doanh nghiép nho va vira. Nguoc
lai Vi ngan hang ban 1¢ 14 ngan hang ban buén, chuyén cung cip céac dich vu cho
cac doanh nghiép 16n, tap doan kinh té, cic NHTM va céc to chic tai chinh khac.

Qua céc céch tiép can khac nhau thi khai niém vé dich vu ngan hang ban ¢
van cho thay diém twong dong.

Thi nhat: Dich vu NHBL Ia nhitng dich vu dién hinh caa mét ngan hang bao
trim tat ca cAc nghiép vu ctia cac NHTM nhu tin dung, phéat hanh GTCG, guri tién
tiét kiém, phat hanh céc loai thé, dich vu thanh toan, dich vu Mobilebanking,
VNTopup, HomEbanking, va céac dich vy khac....

Thir hai: ddi twong khach hang chi yéu ma NHBL phuc vu 1a cac ca nhan,
ho gia dinh, cac SME. Pay la nhitng khach hang st dung san pham dich vy ngan
hang dé phuc vu truc tiép cho nhu cau tiéu ding, sinh hoat va san xuat, kinh doanh.

Thir ba: Khach hang c6 thé tiép can vai cac san pham dich vu NHBL thong
qua cac mang ludi chi nhanh theo truyén thdng hoizc khach hang co thé truc tiép
tiép can cac san pham thong qua phuong tién cong nghé thong tin dién tir, dién tu
vién théng.
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