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LOI CAM POAN
Pé thuc hién luan van vé dé tai DVNHBL tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon chi nhanh Nam Sach tinh Hai Duong, t6i xin cam doan
moi dit liéu trong bai 13 do c4 nhan thong qua téng hop, nghién ctru va thao
luan...

To1 xin cam doan cac s0 liéu cling nhu két qua déu 1a trung thuec.

Nguo1i thuc hién bao céo

Tran Phiic Anh
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LOI CAM ON

T6i xin gui 161 cam on chan thanh dén cac thiy c6 ctia Truong Pai hoc
Cong nghiép Ha Noi, dic biét 1a cac thdy c6 khoa Quan tri Kinh doanh di tao
diéu kién va tan tinh truyén dat, huéng dan va cung cp cho t6i cling nhu céc
ban hoc vién rat nhiéu kién thic bo ich, kinh nghiém quy bau trong sudt thoi
gian theo hoc tai truong.

T6i xin dugc bay to 10ng biét on siu sic t6i TS. Tran Anh Phuong di tan
tinh huéng dan tdi trong qua trinh thyuc hién bao cdo nay.

T61 xin chan thanh cam on Ban Lanh Dao, cac phong ban cua Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon - Chi Nhanh Nam Séach tinh Hai Duong,
d3 tao diéu kién thuan loi hd tro thong tin, tai liéu va dong gop cac ¥ kién thiét
thuc trong qua trinh t61 thyc hién luan van tbt nghiép.

Trong qua trinh thyc tap, cling nhu 1a trong qua trinh lam bai, khong tranh
khoi thiéu sét, ddng thoi do didu kién thoi gian va ning luc ban than con nhiéu
han ché. Téi rat mong nhan tiép tuc duoc nhan cac ¥ kién dong gop thay, co dé
tiép tuc hoan thién tot hon.

Xin chan thanh cam on!.

Tac gia luan van

Tran Phiic Anh



MO PAU
< Ly do chon dé tai

Sau dai dich Covid-19, anh hudng 16n dén nguoi dan trén toan thé gidi,
khong chi anh hudng vé xa hoi ma nén kinh té cling bi anh hudng mét cach ning
né. Hién nay nén kinh té dang c6 nhitng ddu hiéu hoi phuc, va dan cai thién
nhung khong nhanh va lién tuc nhu nhitng ndm trude d6. Chinh pha Viét Nam
d3 c6 nhimg chinh sach dang dan dé khic phuc anh hudng, dang duy tri va git
hai duoc nhitng thanh cong nhat dinh, va ngan hang thuong mai (NHTM) di
g6p phan khong nho trong cong cudc do.

Ngan hang nha nuéc (NHNN) da chua dong dua ra hang loat cac chinh
sach tién t& nham giam mat bang 13i suat, quyét liét cac giai phap dé mé rong tin
dung hiéu qua nham hd tro nguoi dan, doanh nghiép phuc hdi va ting truong
kinh t& mot cach 6n dinh nhat. Co thé thiy ngdy cang nhiéu cac NHTM duoc
thanh 1ap, dan dén viéc canh tranh ngay cang manh mé&. Bén canh viéc cung cép
cac dich vu ngan hang truyén théng, dé nang cao tinh canh tranh va gianh thi
phan thi viéc cac ngin hang ddy manh, tap trung khai thac mang khach hang ban
1é 1a mot xu hudng tit yéu trén thi truong hién nay.

Nhan thire 16 duoc nhu ciu tiéu dung ciia nguoi dan dang ting cao, dich
vu ngan hang ban 1¢ dang ngay mot phat trién nhd tir nhu ciu cua ngudi dan
cling nhu cong nghé hién nay. Trong d6 Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Noéng thon Viét Nam (Agribank) thay rd dugc tim quan trong ciing nhu dinh
huéng xu thé chung cua nganh Ngan hang. Agribank dang lién tuc thay ddi
trong hé thong ciing nhu dem dén nhitng san pham gitp cho nguoi tiéu dung c6
su tiép can mot cach dé dang nhat, dé dat dugc nhirng thanh tuu nhat dinh trong
cong cudc canh tranh dich vu ngan hang ban 1¢.

Xuét phat tir nhitng nhan thirc trén, tac gia chon dé tai “Phdt trién dich vu
ban 1é tai Ngdn hang Néng nghiép va Phdt trién Néng thén chi nhanh Huyén
Nam Sdch” dé nghién ctru gop phan cai thién va duogc ra dinh hudng 16 rang dé
gitip cho ngan hang dat dwgc muc tiéu mot cach nhanh nhat
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% Muc tiéu nghién ciru
+) Muc tiéu nghién ctru
Pé tai huéng din phan tich va danh gia thyuc trang phat trién dich vu ban
1é tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon (Agribank) chi nhanh
Huyén Nam Sach. Tur d6, dé xuét cac giai phap phi hop nham nang cao hiéu qua
va chét luong dich vu béan 1¢, ddp Gmg nhu cu cua khach hang, gop phan ting
kha ning canh tranh va phat trién bén viing cia ngan hang.
+) Nhiém vu nghién ciru
Hé thdng hoéa 1y thuyét vé phat trién dich vy NHBL
Phan tich thuc trang NHBL tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach
Chi ra nhiing han ché trong viéc phat trién dich vu NHBL tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach va nguyén
nhan cta nhimg han ché nay
Pua ra cac giai phap nham phét trién dich vu NHBL tai Ngan hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach
¢ Cau héi nghién ciru
Thyc trang dich vu NHBL tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thon - Chi nhanh Huyén Nam Séach nhu thé nao?
Giai phap ndo dé phat trién dich vu NHBL tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach?
<% POi twong va pham vi nghién ciru
béi tuong nghién cuu: Hoat dong dich vu NHBL tai Ngan hang Nong
nghiép va Phét trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach.
Pham vi nghién ctru: Hoat dong dich vu NHBL tai Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach trong 3 nim 2020, 2021,
2022

% Phwong phap nghién ciru



Khoa luan cha yéu duge nghién ctru dua trén phuong phap dinh tinh, st
dung phuong phap duy vt bién chtng két hop voi tong hop, thong ké, dbi chiéu,
so sanh trén co s& phan tich céc s6 liéu thuc té va tinh hinh hoat dong kinh
doanh noi chung va cu thé hoat dong NHBL ctia Ngan hang Noéng nghiép va
Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach

Thu thap s6 lidu: truc tiép tim kiém, thu thap ) liéu thuc té qua céc bao
c4o két qua hoat dong kinh doanh, bao co hoi nghi ban 1¢ tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Sach

Phan tich s6 li¢u: phan tich thuc trang cua hoat dong ban 1¢ va phan tich
vé cac giai phap nham phat trién dich vu NHBL tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Séch tur cac s6 liéu thu thap duoc.

So sanh va tong hop: so sanh sd liéu gitra nim nay véi nam khéc, so sanh
hoat dong tin dung v6i cac Chi nhanh ngan hang trong khu vuc, so sanh véi toan
hé théng,... tir d6 str dung phuong phép téng hop dé dua ra nhitng nhan xét, y
kién d¢é 1am rd hon van dé

% Noi dung nghién ciru

Pé tai tap trung nghién ctu thyc trang hoat dong NHBL tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Séch trong giai
doan tir 2020 - 2022 va giai phap phat trién cho giai doan tir 2023 - 2028

< Poéng gop ciia dé tai

V& mit 1y luan: Phén tich, hé thong hoa va hoan thién 1y luan vé dich vu
NHBL

Vé mat thuc tién: Nghién ctru, khdo sat thuc trang hoat dong ban 1¢ tai
Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong thon - Chi nhanh Huyén Nam Séach,
tir 46 néu ra giai phap phat trién dich vu NHBL cho chi nhanh

% B0 cuc ciia nghién ciru

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, danh muc viét tit, danh muc bang biéu,

danh muyc tai li¢u tham khdo, muc luc, ndi dung dé tai duoc chia thanh 3

chuong, cu thé:



Chuong 1: Co s6 1y luan vé phat trién dich vu Ngan hang bén 1é.

Chuong 2: Thuc trang phét trién dich vu Ngan hang ban 1é tai Agribank -
Chi nhdnh Huyén Nam Séch.

Chuong 3: Giai phap day manh phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ tai
Agribank - Chi nhanh Huyén Nam Sach



CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG BAN LE

1.1. Khai quat vé ngan hang thwong mai

1.1.1. Khdi niém vé ngan hang thwong mai

Theo Luat Ngan hang cua Nha nudc Viét Nam nam 2010 (sua ddi, bod
sung nam 2016): "Ngdn hang la mot co quan tai chinh dwoc phép huy dong va
cho vay tién, cung cdp cdc dich vy tai chinh, dam bdo an toan cho tién giri ciia
khdach hang, thuc hién cdac dich vu thanh toan va thuc hién cac giao dich tai
chinh khdc theo quy dinh cua phdp luat". Theo do, ngdn hang khong chi 1a mot
don vi kinh doanh cung cép cac dich vu tai chinh cho khach hang, ma con c6
trach nhiém dam bao an toan cho tién giri cua khach hang, thuc hién cac giao
dich tai chinh theo quy dinh ctia phap luat. Ngoai ra, ngan hang con c6 nhiém vu
quan 1y va st dung von duoc huy dong tir cac ngudn khac nhau dé cung cip céac
dich vu tai chinh cho khach hang.

Mot trong nhitng hoat dong quan trong nhat cia NHTM 1a HDV. NHTM
c6 thé HPV tir cac ngudn khac nhau nhu tién giri cua khach hang, von cha so
htru, trai phiéu, vay tur cac t6 churc tai chinh,... Viéc HPV 1a mot hoat dong quan
trong gitip ngan hang c6 ngudn vén dé cung cap cac dich vu tai chinh cho KH.
Tuy nhién, viéc HDV ciling doi hoi ngan hang phai quan 1y rui ro va dam béo su
an toan ctia von dugc huy dong. Cho vay tién 1a mot hoat dong kinh doanh chu
yéu cia NHTM. Ngan hang thuong mai cung cip cac khoan vay tién cho khach
hang theo nhiéu hinh thirc khac nhau, bao gdm vay tiéu dung, vay mua nha, vay
mua 0 to, vay kinh doanh,... Viéc cho vay tién dem lai loi nhuan cho ngan hang
tir 14i sudt va phi dich vu. Tuy nhién, viéc cho vay tién ciing doi hoi ngén hang
phai quan 1y rii ro dé dam bao sy an toan va 6n dinh cua ngan hang. NHTM
cung cip cac dich vu tai chinh va thanh toan gitip khach hang thuc hién cac giao
dich mot céch an toan, tién lgi va nhanh chéng Cac dich vu thanh toan bao gé)m
cac thé tin dung, thé ghi ng, chuyén khoén tién, phat hanh séc,... Ngoai cac dich
vu thanh toan, NHTM con cung cdp cac dich vu tai chinh khac nhu mua ban
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ngoai t€, giao dich ching khoan, bao hiém, quan ly tai san,.. Cac dich vu nay
gitip KH quan 1y tai chinh va dau tu mot cach hiéu qua.

Trong kinh té thi truong, NHTM thwe hién 03 chirc ning sau ddy:

Chite néng la trung gian tin dung: Chirc ning nay cho phép ngan hang két
nbi gitta nhitng ngudi ¢6 nhu cau vé von va nhimg ngudi co thira von. NHTM
tr& thanh trung gian tin dung khi cho vay tién cho KH thong qua tién giri cua
KH khac. Nhitng khoan vay tién nay thuong cé 13i suat cao hon so véi lai suat
ma ngan hang phai tra cho KH cho tién giri ctia ho. Loi nhudn tir khoan 14i nay
s& gitip ngan hang kiém duoc ngudn thu nhap. Ngoai ra, NHTM con déng vai
trd trung gian tin dung khi cung cip cac dich vu nhu phat hanh thé tin dung,
cung cap hé thdng chuyén tién,... Nhitng dich vu nay giap KH tién loi hon trong
viéc sur dung cac dich vu tai chinh va giao dich thanh toan.

NHTM doéng vai tro quan trong trong viéc trung gian thanh todan va quan
Iy cdc phwong tién thanh todn. Chirc nang ndy gitp ngan hang cung cap cac dich
vu thanh toan tién loi va an toan cho KH, déng thoi dam bao su 6n dinh cta hé
thong thanh toan qudc gia, cung cip cac dich vu chuyén khoan tién, phat hanh
thé tin dung, thé ghi ng, séc,... Nhitng dich vu nay giap KH tién lgi va an toan
trong vi¢c thuc hi¢n cac giao dich thanh toan. Déng thoi, NHTM con giup KH
tiét kiém thoi gian va chi phi khi thyc hién cac giao dich. NHTM ciing c6 chirc
ning quan 1y cic phuong tién thanh toan. Piéu nay bao gdm viéc quan 1y cac
loai thé, séc, phiéu chi,... NHTM phai dam bao cac phuong tién thanh toan nay
duogc sir dung mot cach an toan va hidu qua, dong thoi dam bao dang tin cdy va
minh bach cta qua trinh thanh toén.

Ngoai ra, NHTM con c6 chirc nang dong vai tro nhu mot trung tdm thanh
toan cho cac giao dich ngan hang giita cc t0 chuc tai chinh khac nhau. Qua do,
NHTM gitp tang tinh lién két giita cac to chirc tai chinh va dam bao tinh dong
nhit ctia hé thong thanh toan quéc gia. Chirc ning trung gian thanh toan va quan

Iy cac phuong tién thanh toan cia NHTM 1a quan trong dé dam bao su tién loi



va an toan cua cac giao dich thanh toan cho khach hang, dong thoi dong vai tro
quan trong trong viéc dam bao su 6n dinh cua hé thong thanh toan qubc gia.

Chire nang cung cdp dich vu tai chinh ciia NHTM d3 trd nén da dang hon
va phat trién manh m& hon. Trong qua trinh thuc hién cac nghiép vu tin dung va
ngan quy, NHTM c6 nhiéu diéu kién thuan loi vé thong tin quan hé rong rai véi
cac DN va céac hoat dong kho quy. Do d6, viéc dong vai tro tu van tai chinh, giir
ho tai san c6 gia, dau tu, va 1am dai Iy phat hanh ching khoan cho cac DN s&
gitip NHTM thu dugc khoan hoa hong va tiét kiém chi phi.

Tuy nhién, viéc tao lap, to chirc va quan 1y vén cia NHTM tré nén quan
trong hon bao gid hét. Piéu nay gitp ich cho NHTM va sy phat trién chung cua
nén kinh té. Cac ngan hang c6 ngudn von dé cho vay va cung cap cac dich vu tai
chinh cho KH béi vi chirc nang cia NHTM 1a "di vay dé cho vay", do d6, dé tao
loi nhuan, NHTM can day manh va nang cao nghiép vu HPV.

1.1.2. Dich vu ngdn hang ban lé

Hién nay, co nhiéu khai niém vé DVNH ban 1é theo nhiéu cach tiép can
khac nhau. Thuat nglt “Dich vu ngdn hang bdn 16” ¢ tir gbc tiéng Anh 13
“Retail banking”. Theo nghia den, ban 1& 13 ban truc tiép cho ngudi tiéu dung
cubi cling ting cai mot, ting it mot. Trong linh vic ngan hang, dinh nghia:

Theo Vii Thi Thai Ha (2020): “DVNHBL la cung iing san pham, dich vu
ngan hang toi tung cd nhan riéng lé, cdc doanh nghiép nho va vuea thong qua
mang lwdi chi nhdnh, khdch hang cé thé tiép cdn triee tiép véi san pham va dich
vu ngdan hang théng qua cdc phwong tién dién tir vién théng, cong nghé théng
tin”.

Theo tir dién Ngan hang va Tin hoc (1996): “Hoat dong ngdn hang ban 1é
la dich vu ngdn hang danh cho qudng dai quan ching, thuong la mét nhom cdc
dich vu tai chinh gom cho vay tra dan, cho vay thé chdp, tin dung chirng khodn,
nhdn tién giri va cdc tai khodn cd nhan”.

- Theo cac chuyén gia kinh té cua Hoc vién Cong ngh¢ Chau a — AIT:
“Dich vu NHBL la viéc cung irng san pham, dich vu ngdan hang ti tirng cd nhan
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riéngle, cac doanh nghiép vira va nho thong qua mang lwoi chi nhanh, hoac la
khdchhang cé thé tiép can truc tiép véi san phdam, dich vu ngdn hang théng qua
cacphwong tién céng nghé théng tin, dién tir vién théng”, (T6 Khanh Todn)

- Theo khai niém cua T chirc Thuong mai thé gisi: “NHBL la noi khdch
hang cda nhdn c6 thé dén giao dich tai nhitng diém giao dich ciia ngdan hang dé
thwe hién cac dich vu nhuw: gui tien tiét kiém, kiém tra tai khodn, thé chd'p vay
von, thé tin dung, thé ghi no va cac dich vu khac di kem”

Nhu vay c6 thé hiéu nhu sau: “DVNHBL la dich vu ngdn hang dwoc cung
ung dén tirng cd nhdn riéng 16, cdc doanh nghiép vira va nhd, thong qua mang
lwdi chi nhanh hodc khdch hang c6 thé tiép cén truc tiép voi cac san pham dich
vu ngdn hang théng qua cac phirong tién théng tin dién tir vién théng”

1.1.3. Phat trién dich vu ngan hang bdn 1é

Theo kinh té hoc phaét trién thi: “Téang trudng la khdi niém dién ta déng
thdi bién doi vé mat lwong cua mot sy vat, hién twong, mot thuc thé. Con Phat
trién la mot khai niém cé ndi dung phan anh rong hon, no khong chi bao ham sy
thay doi vé lwong ma con phan dnh sy bién déi vé chat”.

Dich vu ngan hang ban 1¢ dang trai qua nhitng thay doi to 1on. Mot vai
nam trudc, day la mdt hoat dong kinh doanh kha don gian, nhung ngay nay,
cong nghé va doi méi, canh tranh ngay cang ting, sy phic tap vé quy dinh, tai
chinh nhung, su hop nhat va ky vong ngay cang ting cta khach hang dang dit
ap luc to 16n 1én cac md hinh kinh doanh truyén thong. Mang ludi xu hudng
phirc tap va dang phat trién nay anh huong dén nguoi tiéu dung tin tudng va
cach ho thich thuc hién doi séng tai chinh cia minh. N6 cling budc céc ngan
hang phai giai quyét cau hoi co ban vé t6 chirc tai chinh 13 gi va né mang lai gia

tr1 gi.

D61 voi doi ngli 1anh dao, ho can hiéu o hon vé nhitng xu hudng nay va

chuan bi cho mdt méi trudng thay d6i nhanh chong. Hoat dong kich hoat cong



dong nhimg nguoi giai quyét van dé ctia minh va phat trién nim kich ban gia
dinh vé tuong lai ctia dich vu nay s& dién ra nhu thé nao trong thap ky t4i.

Pau tién, trude bdi canh hoi nhap kinh t& qudc té dang dién ra sau rong
trén cac mat cua doi séng kinh té x4 hoi, dé ton tai va phat trién thi cac DN noi
chung va cdc NHTM noi riéng phai khong ngirng mo rdng mang ludi hoat dong,
nang cao nang luc tu chu v tai chinh, d6i méi phong cach phuc vu va dac biét
1a ning cao chat luong dich vu. Diéu nay doi hoi cac NHTM trong qua trinh
phat trién cac san pham, dich vu NHBL phai lam sao dwa duoc SPDV dén sb
d6ng nguoi dan, v6i chat luong tot nhat va chi phi sir dung dich vu hop 1y nhét.
Boi vi, loai hinh SPDV nay ¢6 sirc lan toa rat rong 16n trong xa hoi

Tht hai, tr goc do kinh té - xa hoi, viec NHTM phat trién dich vu NHBL
nhanh giup day nhanh qua trinh chu chuyén tién té, phat trién kinh té, dong thoi
cai thién doi sdng dan cu, han ché thanh toan bang tién mit va gdp phan tiét
kiém chi phi, thoi gian cho ca ngan hang va KH, cai thién moi truong, xay dung
mot nén van minh thanh toan.

Thir ba, khi xét trén yéu t tai chinh va quan tri ngan hang, NHTM ciing
nén phat trién dich vu NHBL dé mang lai nguén thu 6n dinh, chic chin va han
ché riii ro dén tir chu ky kinh té khong 6n dinh.

Tém lai, NHTM Phat trién dich vu NHBL 1a su gia tang vé s luong cac
dich vu cung cip, mang ludi hoat dong va cac tién ich san pham; nang cao chat
luong cua timg loai hinh dich vu nham thoa man t6t nhat nhu cau cia cac chu
thé trong xa hoi.

bac bi¢t, viéc phat trién dich vu NHBL con giap su gia tang vé 86 luong
va chat luong cac dich vu NHBL, diéu do thé hién qua viéc cac DN va nguoi
dan biét dén va sir dung cac SPDV lién quan khong ngimg ting 1én. Chinh vi
vay, dich vu NHBL ngay nay da xam nhap vao hau hét cac hoat dong cua doi
song x3 hoi. Cung voi sy bung nd cua internet, cac san pham co su lién két hd
trg 1n nhau nham dap tmg ngay cang t6t hon nhu cau cta cac chi thé trong nén
kinh té. Cubi cung, sy hai long ctia KH chinh 1a thudc do cho su thanh cong cua
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cac NHTM trong viéc phat trién dich vu NHBL. Két qua cudi cung giup thac
day tang truong hiéu qua hoat dong ctia NHTM 1a cau nbi gitta Ngan hang va
cac chu thé hoat dong cua nén kinh té, thuc ddy nén kinh té ting truong va phat
trién bén viing
1.2. Noi dung phat trién dich vu NHBL ciia Ngan hang Thwong mai
1.2.1. Mo rong quy mo dich vu Ngian hang ban lé

Céc ngan hang dang bd sung thém cac san pham cua minh dé cung cép
nhiéu loai dich vu hon cho khach hang ban 1¢ ciia ho. Ngoai céc tai khoan ngan
hang ban 1¢ co ban va dich vu khach hang tir cac dai dién tai chinh chi nhanh dia
phuong, cac ngan hang da bat dau cung cip cho doi ngii cd van tai chinh cac san
phim mé rong, dich vu dau tu nhu quan 1y tai san, tai khoan moi gidi, ngan
hang tu nhan va 1ap ké hoach nghi huu .

Trong thé ky 21, phong trao hudng t&i ngan hang truc tuyén cling di mo
rong rong rii cac dich vu danh cho khach hang ngan hang ban 1¢. Mot sd ngan
hang hién cung cip dich vu truc tuyén cho khach hang chi thong qua internet va
g dung di dong, han ché s6 lan khach hang can dén chi nhanh dja phuong dé
giao dich.

Vi vay, dé dat duge nhiing muyc ti€u dé ra, céc Ngan hang can phai thuc
hién mot sd nodi dung sau:

Thir nhat 13, mé rong mang ludi giao dich. Viéc nay gitp NHTM gia ting
d6 phii song thuong hiéu véi nhom khach hang muc tiéu, dong thoi van phai
dam bao bai toan quan 1y chi phi va loi nhuan. Pa dang hoa san pham cac kénh
phan phéi méi dé da dang hoa san pham, mo rong va phat trién tin dung, ting
cuong thu hut ngudn kiéu héi trén co s¢ phdi hop véi cac cong ty xuat khau lao
dong, cac cong ty dich vu kiéu hdi, .... C6 chinh sach khai thac va tao diéu kién
thuan loi phat trién dich vu chuyén tién kiéu hdi qua hé théng ngan hang. Phbi
hop cac cong ty du hoc phét trién san pham cho vay du hoc. Tang cuong ban

chéo SPDV giita ngan hang va bao hiém.
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Thir hai 13, phat trién va mé rong cac san pham dich vu ngan hang thanh
toan khong dung tién mit. Piéu nay lam tang hiéu qua st dung vén trong nén
kinh té, tranh giao dich tién mit bat hop phap. Pay manh cac dich vu tai khoan
tién gui voi thu tuc don gian, an toan, nhanh chéng, tién lgi nham thu hut ngudn
vbn ctia c4 nhan trong thanh toan va phat trién dich vu thanh toan thé, ddy manh
huy dong vbn qua tién gui tiét kiém. Khong ngimg ting cudng hop tac voi cac
t6 chtrc va DN ¢6 cac khoan thanh toan dich vu thudng xuyén, 6n dinh s6 lugng
KH, tra lvong nhu buu di¢n, dién luc, hang khong, cép thoat nudc,...

Thi ba 13, phat trién DVBL xuét phat tir loi ich da chiéu: Tich hop loi ich
cua khach hang, loi ich ctia ngan hang va loi ich chung cua xa héi. Kénh NHBL
duoc tiép can gan hon voi KH, gitip x6a bo khoang cach giita ngan hang véi KH
va gop phan hinh thanh théi quen thanh todn méi. Bén canh dé, tong muc luan
chuyén hang hoa tiéu dung xa hoi, nhét 13 cdc mat hang “xa xi pham” s& ting,
nhu ciu xa hoi duge dap ing, gop phan cai thién cht luong cudc séng

1.2.2. Néng cao chit lwong dich vu Ngén hang bdn 1¢

Ngan hang ban 1¢ trang bi cho khach hang nhitng ngudn luc va céng cu ho
can dé xur Iy tién mot cach khon ngoan, tich lity cta cai theo thoi gian va dap
ung cac muc ti€u tai chinh ctia hg. Chinh vi vay, ngan hang ban 1¢ tr¢ nén quan
trong.

Giam sat suc khoe tai chinh

Ngan hang ban 1é c¢6 thé hitu ich trong viéc theo ddi tinh hinh tai chinh
bang cach cung cip cho khach hang nhiéu dich vu ngan hang c6 thé giup ho
quan 1y tai khoan, theo ddi chi phi, theo déi diém tin dung, 1ap ké hoach cho céc
muc ti€u tai chinh va quan ly cac khoan vay cua ho.

Dé sir dung va bao mdt

Ngan hang ban 1é cung cap mot cach thuan tién va an toan dé quan 1y tai
chinh ctia khach hang. N6 cho phép ho tiét kiém, vay va dau tu tién trong mot

moi truong an toan va dugc quan ly. Bang cich mé mot tai khoan tiét kiém hoac
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tién guri ¢d dinh, ho co thé kiém duoc tién 13i tir khoan tiét kiém cta minh va
cling bao v¢ tién ctia minh khoi bi trém hodc mat mat.

Tiép cdn tin dung

Khach hang c6 thé thiét lap va xay dung lich st tin dung ctia minh véi su
trg giup cta ngan hang ban 1é. Véi thé tin dung va cac khoan vay, ho co thé
chting minh kha ning vay va tra tién, diéu nay co6 thé giup ho du diéu kién nhan
cac khoan vay 16n hon trong tuwong lai. Cac ngén hang ciing cung cap thé tin
dung ddi véi Tién giri ¢d dinh (FD) dé thu hat khach hang tin dung méi vao tin
dung chinh thirc bang cach giam thiéu rui ro lién quan dén viée cho vay dbi véi
nhimg khach hang khong c¢6 lich st tin dung hodc diém tin dung thap. N6 gitp
khach hang xay dung lich sir tin dung va cling cung cdp cho ngin hang mot lua
chon ¢6 rii ro thép.

Kién thirc tai chinh

Céc ngan hang ban 1é cung cip gido duc va hudng dan tai chinh dé gitp
khach hang hiéu cach quan 1y tién ctia minh, dua ra quyét dinh tai chinh thong
minh va dat duoc cac muc ti€u tai chinh cua minh.

bac biét hon nira, vi¢c kinh doanh ngan hang la linh vuc kinh doanh dac
biét, nhay cam va canh tranh v6 cung manh mé. Cac c4 nhan khéac nhau sé c6 lya
chon va str dung san pham khong giéng nhau. Su trai nghiém, mutc do hai long
ciia KH d6i v6i mdi san pham trong goéi SPDV ¢ cac thoi diém khac nhau ciing
¢ su khac nhau va doi khi 1a trai chiéu. Chinh vi vay, hoat dong nang cao chat
luong dich vu ban 1¢ 13 diéu tit yéu dé 1am hai long NTD.

Boi vi, NTD c¢6 thé hai long véi san pham ndy nhung voi san pham khac
thi khong hodc ngugc lai. Tuy nhién, cdm nhan doé la khach quan va chua ding
ban chét cta van dé, boi 18 trén thuc té, ¢ rat nhiu tac nhan giy anh hudng dén
quyét dinh st dung DVNHBL ctia cac NHTM. Mot vai yéu t6 d6 chinh 1a yéu t6
chit luong dich vu, uy tin, vi thé cua ngan hang trén thi trudong... Do do6 cai

thién dich vu chim s6c KH ciing 1a mét trong nhitng van dé ¢t 18i trong xu thé
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phat trién cta cac NHBL khi cam xtic cua KH 1a yéu té then chdt cho viée quyét
dinh str dung dich vu.

Bén canh do6, cic NHTM s& phai chua trong vao vi¢c lya chon mét co cAu
dau tu danh myc SPDV ban 1¢ phu hop véi nhu cau cia KH. Thuong xuyén gia
tang cac san phém dem lai loi nhuan cao, han ché phat trién & nhitng san phém
mang lai hiéu qua thap nham duy tri mot co cau hop 1y, t6i da hoa lgi nhuan cho
ngan hang. Trong thoi gan dady NHNN kiém soat chit ché ting trudng tin dung
thi thu nhap tir cac hoat dong ngoai lai, dac biét 1a thu nhap tir hoat dong dich vu
tr& thanh mot trong nhimg yéu té quyét dinh téc d6 ting truong loi nhuan cua
ngan hang. Thu nhdp dich vu ngoai lai dugc du bdo s€ ngay cang tang trudng
manh mé, doéng gdp nhiéu hon vao thu nhip hoat dong, nhat 1a khi ngan hang
dang chuyén dich sang huéng NHBL

1.3. Cac tiéu chi danh gia sy phat trién dich vu NHBL ciia NHTM

Hién nay, chwa c6 mot hé thong chi tiéu chung nao ding xac dinh sy phat
trién ctia dich vu NHBL. Su phat trién cta dich vu nay tai mdi ngan hang 1a
hoan toan khac nhau do phu thudc vao dic diém cling nhu dinh hudéng phat trién
khac nhau cua timg NHTM. Vi vay, danh gid c6 sy khac biét va hoan toan
khong gidng nhau giita cac ngan hang. Duédi day, tac gia xin dua ra mot s chi
tiéu thong thuong dé danh gia su phat trién dich vu NHBL tai mot s NHTM

1.3.1. Cdc tiéu chi dinh tinh ddnh gid sw phdt trién dich vu NHBL

Tang ti¢n ich cho sian phdm: Trong nhimg nam gan ddy, s héa di anh
huong dang ké dén linh vuc ngin hang béan 1¢, thay ddi cach khach hang tuwong
tac v&i ngan hang va cac dich vu ho cung cidp. NHTM théng qua dich vu s6 hoa
dé gia ting cac tién ich cho KH vé cac mang dich vu nhu sau:

Ngdn hang true tuyén va di déng

Gio day, khach hang c6 thé tiép can tai khoan ngan hang va dich vu cua
minh thong qua web va (mg dung di dong nho s6 héa. Diéu nay di cai thién kha

nang tiép can va sy thudn tién cho hoat dong ngin hang bang cach cho phép
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nguodi dung xac minh s6 du tai khoan cua ho, guri tién cho nguoi khac, thanh
toan hoa don va dang ky vay bat cir lac nao va tir bat ky dia diém nao.

Gidi phdp thanh todn ky thudt s6

Su gia ting cua sb hoa cling da thuc diy viéc tao ra cac hé théng thanh
toan ngang hang (chuyén tién tir tai khoan ngan hang cia mot ca nhan sang tai
khoan ctia ngudi khac thong qua phuong tién ki thuat sd), vi dién thoai thong
minh va tién o (Bitcoin, v.v.). Gio' day, khach hang thdy viéc thanh toan truc
tiép va truc tuyén trd nén don gian hon nhd cac tiy chon nay.

Al va chatbot

Céc ngan hang ban 1¢ ciing dang sir dung Al (Tri tu¢ nhan tao) va chatbot
dé tu dong hoa cac tac vu lap di 1ap lai va cung cép dich vu khach hang duogc ca
nhan hoa. Trong khi Al c6 thé phan tich dit liéu khach hang dé phat hién cac
mau va dua ra hudng dan tai chinh c4 nhan, thi chatbot c6 thé nhanh chong tra
101 cac cau hoi cua khach hang va giai quyét cac van de.

Tiép thi kj thudt sé

Céc ngan hang ban 1é cling dang sir dung cac chién lugc tiép thi ki thuat
sO dé lién hé v6i khach hang va quang cdo hang hoa va dich vu ciia ho, bao gdm
phuong tién truyén thong xa hoi, tiép thi qua email va tdi wu hoa coéng cu tim
kiém. Piéu nay giup cic ngan hang d& dang nhim muc tiéu vao cac phan khuc
khach hang cu thé va cai thién ROI tiép thi cua ho.

Céac ngan hang va NBFC dang cung cip trai nghiém lién mach va thuin
tién cho khach hang véi cac hanh trinh k¥ thuat sb tir dau dén cudi. Khach hang
6 thé quan 1y tai chinh va thyc hién cac giao dich truc tuyén ma khong can dén
chi nhanh ngan hang. S6 héa ciing cho phép cac ngin hang va NBEC cung cip
cac khoan vay tirc thi voi thoi gian quay vong (TAT) nhanh hon, bao gdm céc
tmg dung cho vay truc tuyén va phé duyét ngay 1ap ttrc khi chuyén tién truc tiép.

Xdc minh danh tinh ky thudt s6
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Nho qué trinh ) hoa, cac dich vu str dung sinh tric hoc va cac cong nghé
khac dé xac nhan danh tinh khach hang ciing dugc phat trién. Két qua 1a nguy co
gian lan da gidm va tinh bdo mat dugc tang lén.

Mire dp ddp ting nhu cau khdach hang: Mtc d6 dap tng nhu cau duoc do
ludng bang kha ning thoa man, mic d6 hai long ciia khach hang ddi véi co cau
san pham DVNH. Néu nhu chét luong san pham DVNH ngay cang hoan hao thi
khach hang s& gin b6 lau dai va chap nhan ngan hang. Khong nhiing vay, nhiing
101 khen, su chép thuan thoa man vé chat luong cua khach hang hién hiru s€
théng tin t6i nhirng ngudi khac c¢6 nhu cau sir dung dich vu tim dén ngan
hang dé giao dich.

Su hai 1ong cua KH 1a diéu can thiét cho su séng con cia mot DN ciing
nhu sy phat trién cua cac dich vu. Thong qua khao sat sy hai long cua KH, cac
NHTM s& hiéu rd hon vé khach hang cta minh, tao ra cac san pham hoan hao
hon. Két qua cac cudc diéu tra s& giup cac NHTM tim hiéu rd cam nhan va
danh gia cua khach hang, hoan thién hon ntra dich vu cia minh dya trén hanh
vi, thoi quen tiéu dung va nhirng phan hoi cua khach hang muc tiéu véi dich
vu ma ngan hang cung cip.

Danh tiéng va thwong hiéu ciia ngin hang cung cdp: Thuong hiéu ngan
hang 13 mot trong nhitng tai san c6 gia tri nhat. N6 c¢6 thé tic dong dén moi thr,
tir kha niang thu hat khach hang méi clia ngan hang dén 13i sudt ma ngén hang
phai tra dé thu hat tién gtri méi. P6 1a 1y do tai sao diéu quan trong ddi véi cac
ngan hang 13 phai giam sat danh tiéng thuong hiéu cia minh va thuc hién cac
budc dé bao vé va cai thién ching. Quéan 1y danh tiéng 13 yéu t6 quan trong ddi
v6i su thanh cong ciia ngan hang khong chi trong viéc thu hat khach hang maéi
ma con trong viéc gitt chan nhitng KH trung thanh. Thuong hi€u ngin hang 1a
cach nhitng ngudi khong phai khach hang (khach hang tiém ning) nhin thiy
ngan hang cta ban. (Piéu quan trong 1 phai biét KH nhin nhan ngin hang cua
ban nhu thé nao, nhung y kién cua ho phu thudc nhiéu véao dich vu ctia ban
va trai nghiém khach hang cta ho hon 1a vao bat ky hoat dong tiép thi hoic
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quang c4o nao). Tuy nhién, danh tiéng thuong hiéu cta ngin hang khong chi
phu thude vao chét lugng dugc cam nhan vé con nguoi, san phém va chinh sach
ctia ban; nd cling bao gdm cach ban ddi xir voi nhimg ngudi twong tac véi
thuong hiéu cta ban va cach ban quan 1y nhimg 10i chi trich va phan hdi.

1.3.2. Cdc tiéu chi dinh lwong ddinh gid sw phdt trién dich vu NHBL

Mire d gia ting doanh sé va thu nhdp cho ngéin hang: Doanh sb 1a chi
tiéu hét strc quan trong dé danh gia sy phat trién dich vu ngan hang néi chung va
NHBL noi riéng. Doanh sb hoat dong cia dich vu NHBL cang 16n tirc 1a luong
khach hang sir dung dich vu NHBL ngdy cang cao, thi phan ban 1é cang nhiéu.
Do d0, dich vu ban 1¢ cang da dang va hoan thién hon. Pay chinh la két qua téng
hop cua viéc da dang héa (tic phat trién theo chiéu rong), nang cao chit lugng
san pham (phat trién theo chiéu sau). Mirc d6 gia ting doanh sb kinh doanh duoc
do ludong bang hiéu qua hoat dong kinh doanh ciia ngan hang khi tién hanh phat
trién dich vu NHBL.

Loi ich 16n nhat ma cac loai hinh dich vu mang lai cho NHTM 1a loi
nhuan. Dich vu ngan hang noi chung va NHBL noi riéng khong thé coi 1 phat
trién néu no khong mang lai 101 nhuan thuc té cho ngan hang.

Sw gia ting 56 lwong khdch hang va thi phdn: Chi tiéu thi phan 1a mot
chi tiéu chung va quan trong dé danh gia bat ky hoat dong kinh doanh nao.
Trong nén kinh té thi truong thi “KH 1a thuong dé” vi chinh KH mang lai loi
nhuan va sy thanh cong cho DN, hay ndi cach khac hon thi chinh KH tra
lwong cho nguoi lao dong

Linh vuc ngan hang cling khong ngoai 1§, mdt ngan hang cang hoat dong
t6t bao nhiéu thi cang thu hut duoc nhiéu khach hang bay nhiéu, SPDV cuta ngan
hang dap tmg tot nhu cdu khach hang. Trong diéu kién canh tranh nhu ngdy nay
thi mdi ngén hang déu khong nging nang cao vi thé cia minh tao ra mot hinh
anh t6t d& mo rong thi phan. Hoat dong ban 1é chi duogc coi 1a phat trién khi co
chét luong phuc vu t6t voi mot danh muc san phim da dang dé thu hat ngay
cang nhiéu ddi trong KH.
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S6 lwong sin pham dich vu: Tiéu chi nay thé hién tinh da dang, phong
phu cta dich vu ma mét NHTM mang dén cho KH. Tinh da dang 1a mot dic
diém quan trong cia DVNH. Hau hét KH doanh nghiép déu c6 nhu cau khong
chi riéng mot san pham don 1¢ ma c6 nhu cau sir dung tir vai san pham trd 1én.
Chang han, KH vay von s& c6 thém nhu cdu bao lanh, thanh toan lwong cho
nhan vién, home banking...Nén mot NHTM chi cung cdp SPDV truyén thong
hodc chi dap ung nhu cau KH mot vai dich vu s& bi 15 co hoi tang thém doanh
thu so voi cac NHTM khac. Mot NHTM c6 s6 lugng SPDV cang nhiéu thi ning
luc canh tranh cang cao, dap ing duogc tat ca cic nhu cau khac nhau caa KH, tao
diéu kién thuan loi dé nhiéu KH khac nhau duoc tiép xtc véi cac SPDV nho d6
phat trién dugc cac DVNH hay néi cach khac ching ta c6 thé danh gia kha ning
phat trién dich vu ciia mét NHTM qua s6 lugng danh muc san phém hodc chung
loai trong mdi danh muc san pham ma NHTM cung cip. Su da dang hoa can
phai duoc thuc hién trong turong quan so véi ngudn lyc hién c6 cua ngan hang.
Néu khong, viéc trién khai qua nhiéu san pham c6 thé 1am cho ngan hang kinh
doanh khéng hiéu qua do dan trai ngudn luc qua mic.

Yéu cau cua KH ngay cang cao, nén ngan hang khong ngimg phai cung
cép cho KH nhiing dich vu tdt nhat dic biét 1a xu hudng lién két nhitng san
pham thanh nhimg “g6i hang” da dang va tién loi. Cac SPDV cua ngan hang
ngay nay khong chi gbi gon & viéc cho vay va nhan tién giri ma phat trién ngay
cang phong phu, tin dung tdi da hiéu suit cta cac kénh phan phdi. Cac ngan
hang da ning con chii dong canh tranh bing cach 14n sang cac hoat dong phi
ngan hang khac nhu cung cip dich vu bao hiém, méi gidi tu van dau tu... Nhu
thé ngan hang vira thu dugc nhiéu 1gi nhuan vira tranh bét rai ro trong kinh
doanh.

Ty trong khdch hang siv dung DVNHBL: Néu sb luong khach hang cho
théy su phat trién dich vu NHBL theo chiéu rong thi ty trong khach hang su
dung dich vu ban 1¢ 1 con s6 hét sirc ¥ nghia khi xem xét su phat trién dich vu
NHBL theo chiéu sau. N6 thé hién muc do quan tam cua khach hang to1 cac
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dich vu qua $6 luong dich vu trung binh ma cac khach hang sir dung trén téng
dich vu ma ngan hang cung cip.

H¢ théng chi nhdanh va kénh phan phéi: Hé thong chi nhanh thé hién
qua s6 lugng cac Chi nhanh dang hoat dong. Pay 1a phuong thirc tiép can KH
tryc tiép tai quay giao dich. Hién nay cac NHTM da va dang mé rong manh hé
thdng Chi nhanh t6i moi dia phuong, khong phan biét néng thon hay thanh thi.
Hé thong chi nhanh rong 16n thé hién tiém lyc cta cac ngan hang va 1a mot
trong nhiitng phuong thirc quang ba thuong hi€u ctia cic NHTM. Hién nay, kénh
phan phdi truyén théng dang dan boc 16 nhimg han ché vé mit thoi gian va
khong gian khi nhu cau st dung dich vu ctia cac KH doi héi dap tng moi luc
moi noi. Do d6, xu huéng mé rong thém cac kénh phan phdi va mang ludi véi
cac thiét b trén nén tang cong nghé cao dang rat can thiét trong cudc canh tranh
gianh giat KH gitra cic NHTM. C6 thé ké dén mot s6 kénh phan phdi hién nay
nhu: Internet Banking, Phone Banking, Home Banking...

1.4. Cac nhén tb tic dong dén phat trién dich vu NHBL
1.4.1. Cdc nhan té bén trong

Ddy manh trng dung céng nghé thong tin ddp irng yéu cau phdt trién
cua Ngdn hang

- Phat trién hé thong cong nghé thong tin dép ing yéu cau chuyén doi sb,
hién dai hda nganh ngan hang, phu hop véi hoat dong dac thu NHBL.

- Pau tu, nng cip hé théng cong nghé thong tin nham da dang hoa san
phém, dich vu va nang cao chét luong hoat dong.

- Trién khai céc giai phap dam bao an ninh, an toan, bio mat nham dam
bao hé théng thong tin hoat dong lién tuc.

- Néang cao chat luong cong nghé thong tin va ngudn nhan lyc dap tng
yéu cau phat trién.

Ning cao ning lwe tai chinh diam bdo sw phdt trién én dinh, bén viing

cua Ngdn hang
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- Phan bd ngudn luc ¢6 co cdu hop 1y dé giam chi phi dau vao, hd tro cac
doi tuong tin dung chinh sach, thuc hién co6 hi¢u qua cac chuong trinh NHBL.

- Phan b va st dung hiéu qua cac ngudn tai chinh, str dung von hiu qua,
nang cao nang suit lao dong.

- Tiép tuc thuc hién co ché 1i suat wu dai phu hop véi kha ning tai chinh
ciia Nha nudc va nguoi vay trong ting thoi ky. Cac wu dai vé 13i suat, phan hoa
theo nhém ddi twong, s& giam dan va thay thé bang cac quy trinh, tha tuc, diéu
kién cho vay wu dai. Uu tién cao nhét danh cho cac ho dan tdc thiéu ) nghéo va
ving dic biét kho khin. Dbi véi cac ho can nghéo, ho khong nghéo dugc huong
mét s chinh sach NHBL wu dai, 131 suét vay dan tiém can 14 suét thi truong.

- Tap trung phat trién dé ting ngudn thu tir hoat dong dich vu.

Tap trung phdt trién nguén nhén luc theo hwdng chit lwong cao, ddp
irng yéu cau nhiém vu.

- Tuyén dung ngudn nhan luc o trinh do dap Gng yéu cau phat trién va
tmg dung khoa hoc cong nghé, nang cao chat luong phuc vu ddi tuong khach
hang 13 d6i twong chinh sach. C6 chinh sach thu hit ngudn nhan luc chat luong
cao phu hop voi NHBL véi chinh sach x3 hoi ¢ ving sau, ving xa, ving dong
bao déan tdc thiéu sb, ving dic biét kho khan.

- Tang cudng dao tao, bdi dudng ning cao trinh d6 doi ngii can bo, nhan
vién Ngan hang c6 chuyén mén, dao dic nghé nghiép, co6 kha ning ung dung
cong nghé thong tin, phuong phap 1am viée tién tién, hién dai.

- Chu trong quy hoach, boi dudng, bd tri doi ngill can b co du trinh do,
nang luc, uy tin, strc khoe dap tng yéu cau nhiém vu.

- T4 chirc dao tao cho can bd lam viée trong cac to y thac, tiét kiém va
cho vay dé nang cao kién thire, k§ nang thuc hién hoat dong NHBL

Kénh phan phéi:

Mang ludi kénh phan phéi rong, phan bb ¢ nhitng dia ban hop 1y cang tao
diéu kién thuan lgi cho qué trinh giao dich dong thoi gép phan giam duoc chi
phi cung ung dich vu cho KH. Mac khac, mang lu6i hoat dong khong chi dong
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vai trd 13 kénh phan phdi san pham ma con dong vai trd nhu 13 mot kénh phan
hoi thong tin vé SPDV di cung ng, 1a mot kénh tiép nhan thong tin thi truong.
Tir nhitg thong tin phan hdi ndy gitp ngan hang hoach dinh chién lugc thich
hop cho viéc phat trién dich vu NHBL.

Chinh sach khdach hang:

V6i ap lyc canh tranh ngdy cang gia ting, cong nghé ngan hang trén thé
gidi c6 nhiéu thay doi quan trong va ngdy cang da dang, khi sy thAm nhép cta
cac ngan hang nudc ngoai vao thi truong trong nudc khién canh tranh ngay cang
gay git, viéc thay ddi thi trudng von truyén thong va nhu cau cua KH ngay cang
da dang...Vi vAy, cac ngan hang cin quan tAm dén chinh sach KH cta minh,
nham théa man dﬁy du nhu cau KH tr d6 dat duoc muc tiéu toi da hoa loi nhuén.

Da dang héa sin pham, dich vu véi tinh ning hién dai, chi phi hop Iy,
phu hop voi khdach hang ciia Ngdn hang

- Nghién ctru, phat trién, da dang hoa san pham, dich vu theo huéng hién
dai, tién loi, dé sir dung, gia thanh phu hop véi nhu cau va kha nang chi tra cta
khach hang tai khu vuc ndéng thén, viung sau, vung xa, ngudi cé thu nhap thép,
ngudi c6 hoan canh kho khin, doanh nghiép nhé, hop tac xa nham thuc hién tot
Chién lugc tai chinh toan dién qudc gia da duoc Tha tudng Chinh phii phé duyét,
phu hop v6i hoat dong cia Ngan hang

- Chuén hoa quy trinh san XuAt san phém, dich vu trén co s¢ tuan thu cac
quy dinh ctia Nha nudc va nganh ngan hang, phu hop v6i hé thong dam bao
phuc vu tét cho cac dbi twong ctia Ngan hang.

- Néng cap tinh nang cta san pham, dich vu do Ngan hang cung cip nham
dam bdo an ninh, an toan trong hoat dong, tao niém tin cho khach hang va bao
v€ ngudi dung.

Tiang cwong va ning cao hi¢u qud céng tic hop tdc, truyén thong

- M6 rong hop tic nham khai thac cac ngudn luc phap 1y nhim nang
cao niang luc hoat dong cuia Ngan hang, dong thoi chia sé kinh nghiém trong
hoat dong NHBL.
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- Pay manh cong tac truyén thong, marketing trong dé trong tim 1a truyén
thong dén moi noi, dic biét 1a ving sdu, viung xa, ving déng bao dan toc thiéu
sd va ving dic biét khé khin nhim tuyén truyén day du, kip thoi cac chu truong,
chinh sach cia NHBL

- Tiép tuc don gian hoa thu tuc giai quyét cong viéc nhim tao diéu kién
thudn loi cho cac dbi twong phuc vu ctia Ngan hang; dong thoi ting cudng cong
tac kiém tra, gidm sat ctia co quan quan 1y nha nudc va nguoi dan ddi véi hoat
dong NHBL

1.4.2. Cdc nhan té bén ngoadi

H¢ thong phdp lugt:

Hé thong phap luat trong hoat dong dich vu ngan hang néi chung va dich
vu NHBL ndi riéng 1a tong thé cac quy dinh cta phap ludt va cac van ban dudi
luat quy dinh khuén khd phap 1y cho hoat dong ctuia dich vu NHBL; bao vé
quyén va loi ich hop phap cua cac chi thé tham gia hoat dong dich vu NHBL
trong nén kinh té. Hién nay, hoat dong ngan hang dang phat trién dya trén cong
nghé ngan hang ngay cang hién dai va song hanh vdi su phat trién ngay cang da
dang nhu cau ctia khach hang vé cac SPDV méi. Hé qua ctia nhitng diéu kién d6
1a nhitng rai ro s& xay dén cho ngin hang hodc cho KH néu luat phap khong
kiém soat hét dugc nhitng hanh vi gian 14n c6 thé xay ra. Vi vay, luat phap phai
grfln chit véi thue tién, tao diéu kién cho viéc phat trién cac SPDV méi nham dap
tmg duoc yéu cau cua khach hang ma van dam bao tinh an toan cho ca khach
hang va ngan hang

Mire d¢ hoi nhdp kinh té quéc té va canh tranh trong néi bp nganh:

Hoi nhép tai chinh nhin chung gin lién voi sy phét trién cia sirc manh
téng hop thong qua cac hoat dong dau tu va ngan hang xuyén bién gidi va ting
kha nang canh tranh giita cic ngan hang. Hoi nhép kinh té qudc té trong linh vuc
ngan hang ddng nghia voi viée giam dan va di dén x6a bo su can thiép ciia Nha
nude trong linh vire ngan hang, 1am cho céc loi thé vén co vé KH truyén thong,
vé mang ludi hoat dong ngan hang trong nudc khong con nita. Tuy nhién, kha

21



ning canh tranh 13 mot bién sb co ban can trd kha nang huéng loi clia cac ngan
hang ttr co hoi 6n dinh do hoi nhap tai chinh ¢ céc nén kinh t& méi ni mang lai.
Vi vay, hoi nhap qubc té ngiy cang siu rong thi cac NHTM phai nd lyc nhiéu
hon cho viéc phét trién SPDV ngan hang néi chung va NHBL néi riéng nham
dam bao sy 6n dinh va phat trién bén viing trong mdi truong canh tranh moi.
Canh tranh dem lai lg1 ich cho ngudi st dung DVNH va dem lai hiéu qua tich
cuc cho nén kinh té. Viéc cac ngan hang nudc ngoai gia nhip vao, cling voi viée
phat trién ngdy cang nhiéu céc to chirc tai chinh phi ngan hang trong nudc nhu
cac cong ty bao hiém, quy tiét kiém, quy tin dung nhan dén, cac cong ty cho
thué tai chinh, cong ty tai chinh... da lam cho thi truong tai chinh tré nén so6i
dong hon, canh tranh gay git va khdc liét hon. Chinh diéu nay s& tao ra dong luc
dé cac ngan hang ludn phai y thirc viéc da dang hoa va nang cao chit lugng dich
vu, dam bao dap tmg day di va hoan hao nhitng nhu cau ngay cang cao vé dich
vu tai chinh cua KH.

Tang trwong phdt trién kinh té va méi truwong xa hji:

Tang trudng va phat trién kinh té ciing anh hudng rt 16n dén phat trién
dich vu NHBL. Khi nén kinh té ¢6 tbc d6 ting truong cao thi nhu cau sir dung
san pham DVNH cang nhiéu hon, khong chi giéi han & nhom khach hang doanh
nghiép nhdm dap tng cho nhu ciu san xuét kinh doanh, ma co ciu SPDV ngay
cang md rong dbi v6i nhom dich vu NHBL hudng téi dbi tugng khach hang
c4 nhan. Do d6 tang truong kinh té 1a mot nhan t6 anh huéng dén phét trién
dich vu NHBL.

Tinh hinh chinh tri va trdt tw an toan xa hoi:

Hoat dong NH rat nhay cam voi tinh hinh chinh tri va trat tu an toan xa
hoi ctia mot qudc gia. Khi chinh tri bit on sé tac dong xau dén tam 1y cua KH
lam cho nhu ciu st dung dich vu NH s€ giam di. Nguoc lai, ddi véi mot quéc
gia ¢6 nén chinh trj 6n dinh s& tao méi trudng dau tu an toan, khong chi tao diéu
kién thuc day phat trién kinh té trong nudc ma con tao strc hap dan manh mé ddi
v6i nha dau tu nudc ngoai, kéo theo nhu ciu vé dich vu NH ciing ting 1én. Do
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do6, phat trién dich vu ngan hang néi chung va dich vu NHBL noi riéng chi dat
hiéu qua khi tinh hinh chinh tri 6n dinh va trat ty xa hoi an toan.

Nhu cdu ciia khdch hang:

Khach hang 1a trung tdm ctia moi hoat dong ngan hang. Xac dinh nhu cau
ctia khach hang 1a nhiém vu quan trong d6i v6i cac ngan hang mudn tao ra mot
san pham thyc sy giai quyét dugc van dé cua khach hang. Viéc hiéu duoc KH
mudn gi va lam thé nao dé phat trién dich vu ngan hang nham thoéa méan nhu cau
ciia KH 13 muc tiéu chién luoc ciia bat ky ngan hang nao. Do vy, cac quyét
dinh lién quan dén phat trién dich vu déu phai dua trén nhu cau cua khach hang
va xu hudng tiéu dung cua khach hang. Nén viéc tim hiéu va thoa man cac nhu
cau ciia KH 1a diéu rit quan trong va mang ¥ nghia séng con ddi voi cic ngan
hang. Bén canh vi¢c nhan biét cac nhu cau hién tai, ngan hang con phai biét du
doan cac nhu cau twong lai cia KH, dé c6 thé dua ra nhiing san pham méi phu
hop véi su thay ddi ciia nhu cau KH. Khi mot san phim méi dugc dua ra thi
truong pht hop véi thi hiéu, dap Gmg nhu cau KH thi viéc phat trién san pham
m&i d6 nhat dinh s& thanh cong.

Chinh sdach cua chinh phii va cac co quan qudn ly Nha nudc:

Ngan hang 1a mot nganh kinh doanh dic biét quan trong, 1a huyét mach
ctia nén kinh t& qudc gia. Do d06, ngin hang luén 1a ddi twong quan 1y dic biét
ctia bat ky chinh pha ndo. Chinh phii quan 1y thong qua hé thng phap luat, cac
chinh sach. Mot su thay dbi vé chinh sach s& co nhiing tac dong nhat dinh dén
hoat dong ctia ngan hang, cling nhu danh muc SPDV cua ho.

Chinh sach quan 1y va diéu hanh cta cac co quan Nha nude duoc coi 1a ¢6
tac dong 16n t6i hoat dong hé thdng ngan hang, dic biét 13 véi thi truong tai
chinh ctia nudc ta dang trong giai doan phat trién. Bén canh dé, cac diéu kién thé
ché kinh té - x3 hoi cta nude ta 1a nén kinh té thi truong dinh hudng xa hoi chu
nghia dudi su 1anh dao cia Pang thi moi hoat dong kinh té noi chung cling nhu
su van dong cua thi truong tai chinh noéi riéng chiu anh hudéng 16n cac chinh
sach kinh t& vi mé va hoach dinh riéng theo chu trrong cua Nha nuée. Vi vay,
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mudn phat trién bat ky mét dich vu nao ciing can c6 diéu kién phap 1y va sy hd
trg tir phia Chinh pha va cic co quan hiru quan. Pay 1a mot trong nhitng diéu
kién tién quyét anh huong 16n t6i moi hoat dong dich vu ctia hé thong ngan hang

Doi thii canh tranh:

Phan tich canh tranh la qué trinh thu thap dir liéu vé san phrflm, doanh s6
ban hang va chién luoc tiép thi cia DPTCT (ttc 1a cic doanh nghiép khéc trong
cung nganh). Cac DN sir dung dit liéu d6 dé xac dinh diém manh va diém yéu
ctia minh va kham phé cac co hoi tiém ning. Phan tich ddi tht canh tranh co thé
gitip ngan hang hiéu duoc bdi canh thi trudng va dua ra quyét dinh sang sudt dé
cai thién vi thé ctia ngan hang trong nganh. Phan tich canh tranh 13 diéu can thiét
d6i v6i bat ky doanh nghiép, loai hinh kinh doanh nao mudn thanh coéng trong
mot thi trudng dong dic va canh tranh. Bdi vi, thuong xuyén tién hanh phan tich
canh tranh c6 thé giup ngan hang: Hiéu thi trudng va nganh; So sanh két qua véi
hiéu suat cua d6i thi canh tranh; Xac dinh nhitng 16 hong trong chién lugc ma
ddi thu canh tranh giai quyét; Phat trién céac chién lugc va chién thuat nham thac
déy dé xuat gia tr1 doc ddo ; Ludn cap nhat nhitng thay doi cua thi truong dé dat
duoc loi thé canh tranh so v&i di thu canh tranh... tir d6 dua ra cac quyét dinh
dung dan nhat trong qua trinh quan tri

1.5. Kinh nghiém vé phat trién dich va NHBL ciia cac NHTM va bai
hoc rut ra cho Agribank
1.5.1. Mt s6 kinh nghiém phdt trién dich vu NHBL ciia mét sé ngan hang

Khi hoat dong ngan hang ban 1& phat trién, cac chi nhanh tiép tuc déng
mot vai trd quan trong trong viée twong tac truc tiép véi khach hang. Tuy nhién,
ban chat cta cic giao dich chi nhanh di chuyén sang cac twong tac tu van, phirc
tap hon, noi khach hang dang tim kiém sy tiép xuc ctia con ngudi. Pé mang lai
trai nghiém tuyét voi, diéu can thiét 1a tat ca thanh vién trong nhom phai hiéu
nhig gi ho c6 thé 1am dé dap ung va vuot qua mong doi ctia khach hang.

Trai nghiém ngan hang ban 1¢ cho phép cac ngan hang hiéu cach khach
hang cam nhén cic twong tac ctia chi nhanh, xac dinh va nhan rong nhimg dbi
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moi tao ra khoanh khic “tuyét voi” cho khach hang va hiéu rd hon vé nhimg gi
khach hang dang tim kiém tr chi nhanh cua ho. Cac ngan hang nhan duogc cac
canh bao, quy trinh 1am viéc va bang chi s6 dugc xay dung sin, danh riéng cho
vai tro, bao gém céc sb lidu hiéu suit theo thoi gian thyc, dé ho co thé tap trung
vao ting trudng, phuc hdi khach hang va cac dich vu tirc thoi. Dudi day 1a mot
sO ngan hang cu thé:

Kinh nghiém cua Citigroup: Citigroup tor mot ngan hang dia phuong da
vuon 1én vé&i 4.600 chi nhanh toan cau, nam gitr khoang 300 ty USD tién huy
dong cung véi san pham thé Citi, mot trong nhiing thé tin dung c6 gia tri thuong
hiéu va mirc d6 str dung manh nhat thé gidi. Va doanh thu cua Citi toi tir hoat
dong ban 1¢. Kinh nghiém ciia CitiBank trong phat trién DVNH la:

Dich vu khach hang NHBL: Citi cung cap cho KH mot hé théng cac dich
vu thé chép tai chinh ca nhan, khoan vay ca nhan, thé tin dung, tai khoan tién
guri va dau tu, dich vu bao hiém nhan tho va quy quan ly. Bac biét, trong dich vu
thé tin dung, Citi nghién ctru va phat trién mot loai thé tin dung lién két véi cac
nganh cong nghiép khac nhu hang khong, bat dong san (Mortgage Minister
Credit Card), golf (The Link Golf Card), thé thé thao nhu bong da (The Football
Card) ...

Citi ludn tao ra cach tiép can dén khach hang c4 nhan va DN rat khac biét
so vo1 BDTCT. Cac san phém méi duoce tao ra trén co s& hiéu biét va nim bit rd
nhu cau cta khach hang do d6 céc san phdm ma Citi thiét ké rat sang tao, linh
hoat va hoan toan phu hop véi nhu cau KH.

Citi nang cao sd lugng kénh phan phdi tu dong, phat trién hé thdng giao
dich truc tuyén dé giup cho KH nhimng diéu kién thuan loi trong viéc giao dich
v6i Citi nhu Phone banking, Contract center, Internet banking, ... Diéu nay da
mang lai kha ning cung cap dich vu vuot troi ma khong can chi phi vén qua 16n.

CitiBank tip trung vao viéc ning cao chét lugng phuc vu KH. Céc nhan

vién dugc tap huan k¥ niang phuc vu KH chuyén nghiép va bo phan quan 1y luon
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dugc nhic nhé phai cung cap cho KH nhitng dich vu tét nhit c6 thé. Diéu nay
tao nén uy tin cho CitiBank d6i véi KH.

Citi luon xay dung mdi quan hé lau dai v6i KH théng qua chuong trinh
Marketing truc tiép v6i rat nhidu ¥ tuong sang tao nhu cung cip cho thanh vién
nhitng chuyén du lich, tro giai tri dac bi€t va hang loat cac SPDV ddc dao khac.
Ngoai ra, CitiBank con thuc hién nhitng chuong trinh quang cdo va chuong trinh
tai trg dé nang cao viéc quang ba hinh anh va tao dung thuwong hiéu cho minh.

CitiBank hoach dinh duoc chién lugc phat trién dich vu NHBB, NHBL
mang tdm dai han va ludn dé ra nhirng 1§ trinh va cach thuc dé thuc hién mot
cach tot nhat muyc tiéu da dé ra. Citi c6 chuwong trinh ddo tao nhan vién méi bang
cach cho ho thay doi luan chuyén trong moi phong/ban khac nhau trong thoi
gian dau dé cho nhan vién hiéu duogc cin k& moi hoat dong ctia ngan hang, tiém
ning va nguy co cta ting b phan ciing nhu ting san pham, tir d6, viéc hop tac
giita ca nhan, phong/ban s& duoc thuc hién troi chay hon, két qua 1a ngan hang
s& c6 nhitng giao dich v6i KH t6t hon

Kinh nghiém cua Ngdn hang HSBC — Anh: Ngan hang HSBC dugc
thanh 1ap tir nim 1865, c6 tru s& chinh & Luan Poén, véi gan 9.500 vin phong
hoat déng & 76 qudc gia va ving lanh thd. HSBC hoat dong véi phuong cham 13
tap doan 16n nhung rat quan tdm dén viéc phat trién hoat dong dén timg dia
phuong trén toan thé gidi, Voi slogan “Ngan hang toan cau am hiéu dja phuong”.

HSBC rat quan tdm dén phat trién cong nghé thong tin img dung trong
ngan hang. Pbi voi HSBC cong nghé 13 chia khoa dé nang cao hiéu quéa kinh
doanh. Cac san pham dich vu NHBL chii lvc HSBC cung cép: cac san pham thé,
cac san pham cho vay tiéu dung. ..

Cung v6i ddi tac 1a Oracle va IBM x4y dung cic hé thong tham dinh
chuyén biét cho ca nhan c6 tén GWS. Hé thong nay cing v6i phdn mém vé tinh
da thuc dy cong tac thim dinh khach hang c nhan tai HSBC. Di voi nhitng hd
so KH gian don, viéc phé duyét hoan toan tu dong bai hé thong may tinh va viée
phé duyét thu cong chi thyc hién véi cac hd so phirc tap.
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HSBC Str dung ngudn nhan luc & tit ca cac qudc gia. Voi quan diém st
dung nguén nhan lyc linh hoat, nhay bén nén vi¢c trién khai cong tac kinh doanh
cling nhu quan tri rdi ro va van hanh tai ting thi trudong khac nhau déu co hiéu
qua tich cuc.

Nhitng diém ndi bat trong phat trién dich vu NHBL 1a: (1) Tap trung khai
thac thé tin dung, cho vay, cac quy Gy thac dau tu, bao hiém va nghiép vu ngan
hang wu tién. (2) Cung cép cac DVNH duogc doi méi va cac giai phap tai chinh
cho ¢4 nhan voi triét 1y 13 cung cap gi tri v6i chi phi hop 1y nham dap tmg céac
nhu cau cua khach hang trong sudt cudc doi ho. (3) Mang dén cho KH hang loat
cac diém dich vu mot ctra dap Gmg tat ca cac yéu cau vé DVNH cia KH va cung
cap cho khach hang cac DVNH phu hop nhit véi yéu cau ca nhan cia KH. (4)
Thanh 14p mot ddi ngili cac nha tu van dau tu c6 nhiéu kinh nghiém c6 thé dap
g cac giai phap tu van dau tu theo nhu cu ciia khach hang phu hop véi ting
hoan canh khéc nhau.

Kinh nghi¢m Standard Chartered - Singapore: Céic ngan hang &
Singapore timg budc xdy dung chién luoc phat trién dich vu NHBL. Mot trong
nhimg ngan hang thanh céng vé kinh doanh dich vu NHBL tai Singapore 13
ngan hang Standard Chartered. Cac ngan hang & Singapore da khai thac su phat
trién ctia cong nghé trong viéc trién khai DVBL tai cic ngan hang, theo thong ké
dén nay c6 hon 60% giao dich ctia ngan hang duoc thyc hién qua cac kénh tu
dong. Nhirng bai hoc kinh nghi€ém trong viéc kinh doanh dich vu NHBL d6 la:
(1) Hé thong chi nhanh rong 16n di tao diéu kién cho viéc quan 1y von hiéu qua,
gitip cho cac ngan hang thanh 1ap nén nhimg quy tién té cung cap cho KH, diéu
nay 1am tang thi phan cua cic ngan hang ¢ Singapore. (2) Nhimng sang kién quan
Iy tién t& dd cung cip cac dich vu giup KH quan 1y tdt tai chinh cua ho. (3)
Thanh 1ap mang lu6i kénh phan phéi dich vu tgy dong nhu: may nhan tién gui,
Internet banking, Home banking, Phone banking, ... dé phuc vu cho KH. Viéc
st dung cac kénh ty dong da mang lai hi€u qua va ti¢n ich cho KH.

1.5.2. Bai hoc rut ra cho Ngdn hang Thwong mai tai Viét Nam
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Phat trién DVNHBL dugc xem 13 mot xu hudng tit yéu ctia cac NHTM
Viét Nam trude tinh hinh hoi nhap kinh té tai chinh thé gi6i. Trong 16 trinh hoi
nhap ctia nganh tai chinh ngan hang, cac ngan hang nudc ngoai 6 loi thé vé von
va cong nghé sé& dé dang chiém linh thi phan tai chinh ngén hang tai Viét Nam.
Viéc phat trien DVNHBL 1a xu hudng chung ctia ngin hang trong khu vuc va
trén thé gio1. Béi 1€, viéc md rong phuc vu nhém ddi tuong la KH ca nhan va
cac DN vira va nho giup ngan hang da dang hoa san pham, mé rong thi trudng,
quan 1y rui ro hitu hiéu hon, diéu ndy di lam cho ngin hang dat hiéu qua kinh
doanh t6i wu. Puc két nhitng bai hoc kinh nghiém cta cic ngan hang & trén da
mang lai bai hoc kinh nghiém vé dich vu NHBL cho cac NHTM Viét Nam do6 la:

Mo rong va da dang hoa mang luoi phuc vu khach hang: M& rong mang
ludi hoat dong dé nang cao hi€éu qua phuc vu khach hang, tang hi¢u qua kinh
doanh. Tuy nhién, viéc mo rdng mang ludi hoat dong con tuy thude vao chién
lugc cong nghé, kha nang tiép can cong nghé théng tin ctia khach hang. Ngoai ra,
viéc phat trién mang ludi can phai di d6i véi chién lugc phat trién khach hang va
kha ning khai thac hiéu qua thi truong; viéc phat trién mang ludi ciing nén ra
sodt lai nhimg diém giao dich hoat dong khong con hiéu qua dé cit giam chi phi.

Pa dang héa san pham va dich vy: Pa dang hoa san pham 1a diém manh
va mii nhon dé phat trién dich vu NHBL, hinh thanh b6 phan nghién ctu
chuyén trach phat trién san phdm. Trong d6, tap trung vao nhitng san pham co6
ham lugng cong nghé cao, co6 dac diém noi troi trén thi truong nham tao ra sy
khac biét trong canh tranh, tdn dung cic kénh phan phdi dé da dang hoa san
pham, mé rong va phat trién tin dung tiéu dung.

Ting cuong hoat dong tiép thi va cham séc khdch hang: Phan 16n dbi
tuong phuc vu cua dich vu NHBL 14 c& nhan, do d6 viéc quang ba, tiép thi cac
SPDV doéng vai tro cuc ky quan trong, c6 lgi cho ngan hang va khach hang.
Tang cuong chuyén tai thong tin toi cong chiing nham giup khach hang c6 thong
tin cap nhat vé ning luc va uy tin ngan hang, hiéu biét co ban vé dich vu NHBL,
nam duoc cach thirc sir dung va loi ich ctia cac san pham, dich vu ngan hang.
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Tiéu két chwong 1

Trudc suc ép canh tranh tir tién trinh hoi nhap cic NHTM Viét Nam dang
dung trude nhitng thach thire va co hoi rat 16n. Sy d6i méi huéng dau tu cua cac
NHTM dé phu hop véi tinh hinh kinh té cu thé 1a budc di can thiét va quan trong.
Va phat trién DVNHBL 1a mét lya chon thong minh. Nhéan thic dugc vai tro cua
dich vu phi tin dung trong viéc mang lai ngudn thu 6n dinh, an toan hon cho céac
NHTM. Pong thoi, sy phat trién DVNHBL c¢6 vai tro rat quan trong, quyét dinh
su ton tai ctia ngén hang trong qua trinh hoi nhap kinh té quéc té.

Chuong 1 da khéi quat nhitng van dé co s 1y luan vé NHTM va DVBL,
cac nhan t6 tac dong dén DVBL ciing nhu tinh tat yéu phai ¢y manh hoat dong
ban 1é tai cac NHTM & Viét Nam. Dé phat trién DVBL, chuong 1 da dua ra
nhimg nodi dung phat trién DVBL ciing nhu céac tiéu chi danh gia sy phat trién
ctia DVBL. Péng thoi, chuong 1 ciing néu duoc nhimg bai hoc kinh nghiém cta
mot sd ngan hang trén thé giéi va rat ra nhitng bai hoc kinh nghiém cho
Agribank Nam Sach trong linh vuc phat trién DVBL. Céc ndi dung trinh bay &
chuong 1 13 co s& 1y luan can thiét dé nghién ctru cac chuong tiép theo ciia luan

van
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CHUONG 2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
BAN LE TAI AGRIBANK - CHI NHANH HUYEN NAM SACH
2.1. Khai quat vé Agribank - Chi nhanh Huyén Nam Sach.
2.1.1. Gidi thiéu chung vé Agribank - Chi nhdnh Huyén Nam Sdch
¢ Thong tin gidi thi¢u
Tén day di: NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG
THON CHI NHANH NAM SACH TINH HAI DUONG
Tén giao dich: AGRIBANK NAM SACH — HAI DUONG
Tén tiéng anh: VIETNAM BANK FOR AGRICULTURE AND RURAL
DEVELOPMENT NAM SACH — HAI DUONG
Tén viét tit: AGRIBANK
Ma 56 thué: 0100686174-115
Ngay hoat dong: 09/07/2013
Logo:
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%
)

y

4
‘/'y

Hinh 2.1. Logo Ngdn hang Néng nghiép va Phdt trién Nong thén

(Nguon: Website Ngdn hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén)

Pia chi: Pudng Hung Vuong, Thi Trin Nam Séach, Huyén Nam Séch,
Tinh Hai Duong, Viét Nam

S6 dién thogi: 02203754405

Slogan: Mang phon thinh dén khach hang

Muc tiéu:

Agribank x4c dinh muc ti€éu xay dyng Ngan hang hién dai va hoi nhap,
huéng t6i ngan hang s6, NHBL; chuyén doi thanh NHTM cb phan, quan tri diéu
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hanh va hoat dong theo huéng thong 18 qudc té; phan dau dimg trong Top 100
ngan hang 16n nhét khu vuc chau A vé quy mo tai san; hoat dong an toan, hi¢u
qud; gitr viing vi tri chu lyc trén thi truong tai chinh néng nghi€p, nong thon,
thuc hién hiéu qua Chién luoc tai chinh toan dién qudc gia, gop phan tich cuc
vao su nghiép ddi méi, phat trién va hoi nhap cua dat nude va Nganh Ngan hang
trong cac giai doan tiép theo.

% Lich sir hinh thanh va phat trién

Agribank Hai Duong II tién than 1a Agribank chi nhanh Sao Po duoc
thanh 1ap theo Quyét dinh s6 1007/QD-HDTV-TCTL ngay 18/9/2017 cua Chu
tich Hoi dong thanh vién Agribank. Agribank Hai Duong II ¢6 dia ban quan ly
hoat dong gém thanh phé Chi Linh, thi xa kinh Mén, huyén Nam Sach, huyén
Kim Thanh véi 13 diém giao dich gém: 01 Hoi sé, 05 Chi nhanh loai II: Nam
Sach, Kim Thanh, Kinh Mon, Pha Lai, Pai Tan; 07 Phong Giao dich truc thude.
Thoi diém thanh 1ap, Agribank Hai Duong II c¢6 tong quy mo ngudn von va du
no dat 12.891 ty dong (Trong do, ngudn vén dat 8.182 ty dong; du no dat 4.709
ty déng).

Ngan Hang Nong Nghiép va Phat Trién Nong Thon chi nhanh Nam Séach
tinh Hai Duwong 13 chi nhanh cip 2 thuoc Ngan Hang Nong Nghiép va Phat
Trién Nong Thon Viét Nam.

Pham vi hoat dong: Chu yéu trén dia ban huyén Nam Sach tinh Hai
Duong. Quyét dinh s6 56/QP thang 8 nim 1988 ctia Ngan hang Nha nudc Viét
Nam, Ngin hang Nong nghiép Viét Nam d ra doi gop phan tich cuc vao su
nghiép phat trién kinh té, kiém ché lam phat, on dinh tién té, thac ddy ting
truong kinh té dat nudce. Voi quy mo hoat dong trén 2.564 chi nhanh Ngan hang
tir tinh dén huyén, Ngan hang Nong nghiép Viét Nam c6 vi tri 1a ngén hang quan
Iy. Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Chi nhanh huyén Nam Sach
1a mot trong 2.564 chi nhanh cta Ngan hang Nong nghiép va Phét trién nong
thon Viét Nam, dong vai tro tao ngudn von, cung cap cac hinh thic dich vu
Ngan hang, dap tng cic nhu ciu tin dung cta cac thanh phan kinh té trén dia
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ban, gop phan thuc hién cac muc tiéu, chuong trinh, giai phap Théng ddc Ngan
hang Nha nudc dé ra; dinh hudng phét trién kinh doanh ctua Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam va cong cudc cong nghiép hoa, hién
dai hoa dat nude.

% Van hoéa ngian hang

Ban sic vin héa Agribank: "Trung thuwe, Ky cwong, Sang tao, Chat
lwgng, Hi¢u qua".

Agribank Trung thuc:

- Thang than: Can b, vién chitc Agribank thong nhit giita suy nghi va
hanh dong, théng than, ddm noi, ddm lam, d4m chiu trach nhiém, noi di doéi véi
lam.

- Chan thanh, that tha, nghiém tiac: Moi suy nghi, hanh dong cta céan bg,
vién chic Agribank déu xudt phat tir sy chan thanh, that tha, nghiém tic trong
suy nghi va Gng xu.

- Minh bach: Phan anh dung su that, cong khai, r0 rang, tao dung su
tin tudng.

Agribank Ky cuwong:

- Can b, vién chic Agribank nghiém tic chap hanh duong 16i, chu
truong ctia Pang, chinh sach, phap luit cia Nha nudc, ndi quy, quy ché cua
Agribank, gop phan xay dung Nha nudc phap quyén Xa hoi chi nghia ngay
trong chinh Agribank.

- Tuén thu cac ndi quy, quy ché, quy dinh, quy trinh nghiép vu, co ché
quan 1y tir Tru sé chinh tdi cac chi nhanh, dam bao nguyén tic tap trung, thong
nhat, ky cuong trong quan tri diéu hanh.

- Hoan thanh tt nhiém vu duogc giao, c6 y thirc trach nhiém cao trong
cong viéc, chap hanh nghiém tuc chi dao cta cap trén.

- Tuén tha cac quy tic dao duc nghé nghiép va cac chuin muc dao duc
xa hoi.

Agribank Sang tao:
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- Can bg, vién chuc Agribank chu dong, khong ngung hoc héi nang cao
nhén thac vé chuyén mon, nghiép vu va van dung sang tao kién thirc méi vao
thuc tién, hoan thanh tt chirc trach va nhiém vu duoc giao.

- Chiu kho nghién ctru tim toi, phat huy sang kién cai tién, tng dung khoa
hoc - cong nghé tién tién, cai cach thii tuc hanh chinh nhdm dem lai loi ich t6i da
cho khach hang, d6i tac, cong dong va cho chinh Agribank.

- Can b, vién chuc Agribank dugc tao diéu kién thuan logi dé phat huy
nang luc, sé truong, sang kién, cai tién dem lai hiéu qua thiét thuc cho Agribank
va cho khach hang, ddi tac ctia Agribank.

Agribank Chit lwong:

- Can bo, vién chirc Agribank luon hoan thién, nang cao chat lugng SPDV
ngan hang, tao ra nhiéu SPDV c6 chat lugng va tinh canh tranh cao; Phong cach
lam viéc chuyén nghiép.

- Trién khai cac cong viéc dam bao dung yéu ciu, quy trinh, tiéu chuan
quy dinh. Chét lugng cong viéc 1 thudc do trinh d6 va cbng hién ctia mdi can
bd, vién chirc Agribank.

Agribank Hiéu qua:

Céan bo, vién chirc Agribank lay hiéu qua lam muc tiéu, khong nging
nang cao nang suit, chat luong cong viéc duge giao.

Dac trung van hoa Agribank:

Agribank Gin két:

- Can bo, vién chirc Agribank gan b, trung thanh véi sy nghiép Agribank;
tu hao 1a mot thanh vién trong Pai gia dinh Agribank.

- Moi don vi la mot "mat xich" lién két chit chd hé théng; cung nhau chia
sé, chung strc, chung 10ng vi sy nghiép phat trién bén vimg cua Agribank. Mdi
c4 nhan 1a mot "mat xich" cua tip thé ludn twong tro, bd sung cho nhau cing
chung strc xdy dung tap thé doan két vimg manh.

Agribank Thdn thién:
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- Can by, vién chic Agribank than thién trong giao tiép, chan thanh trong
mdi cir chi, 101 néi, hanh dong.

- Gan gili, c4i mo, than tinh va chia sé v6i dong nghiép, KH va cong dong.

Agribank Nghia tinh:

- Agribank quan tam, cham lo dén doi séng vat chat, tinh than cua can bd,
vién chtc. - Can b, vién chirc Agribank séng c6 nghia, c6 tinh, quan tdm, chia
sé, trach nhiém v6i xa hoi, voi cong déng.

- Thé hé di sau biét on, ghi nho, biét ké thira va phat huy thanh qua, dong
gop cua cac thé hé di trude. Thé hé di trude quan tim, tao diéu kién, diu dat thé
hé di sau.

Agribank Dia phwong:

- Agribank luén déng hanh cung sy phat trién kinh té - x3 hoi cua dia
phuong; gin bé mat thiét véi cap ty, chinh quyén va cac to chtc chinh trj - xa
hoi tai dia phuong.

- Can b, vién chitc Agribank am hiéu vin hoa, t6n trong phong tuc, tap
quan dia phuong; mdi can bg, vién chirc Agribank 1a moét "Pai st" cho truyén
thong, vin hoa va dic trung cia mdi ving, mién noi cong tac, sinh sdng.

Agribank Tam nong:

Ra doi vi néng nghiép, nong dan, néng thon; déng hanh phat trién ciing
chinh tr "Tam nong", Agribank gin bé va nd luc hét minh vi sy nghiép phat
trién néng nghiép, nong dan, nong thén Viét Nam.

Vi sao chung toi xay dung va thwe hién Van hoa Agribank?

- Pé Vin héa DN tré thanh ngudn sttc manh ndi luc trong kinh doanh.

- Pé Vian hoa Doanh nghiép tré thanh giai phap quan tri diéu hanh, gop
phan cing cb uy tin, nang cao vi thé ctia Agribank trong nuéc va qudc té.

- Pé Van hoéa DN trd thanh phém chét, dao dtrc, nép sinh hoat va lam viéc
clia cong nhan vién chuc, trd thanh truyén théng cuia Agribank, cing c6 niém tin
bén virng ctia khach hang, chiém linh thi phan, mo réng thi truong, nang cao sirc

34



canh tranh vé chat luong cua cac dich vu san pham trén thi trudng trong nudc va

quoc té.
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Chiing t6i xiy dung va thuc hién Vin héa Agribank nhw thé niao?

- Pung phap luat Viét Nam va cong udc qudc té, ké thira va phat huy
truyén théngvén hoa Viét Nam dam da ban sic dan tdc, hoi nhap voi cac nén
Vin hoa Doanh nghiép tién tién trong khu vuc va qudc té theo diing chu truong,
dinh huéng chi dao cua Nha nudc, Ngan hang Nha nudc va Agribank.

- Co tinh théng nhét, tinh khoa hoc, tinh ké thira, tinh thuc tién va tinh
phat trién, pht hop véi nhip do ctia Agribank; Co cac chuong trinh, phuong an
cu thé trién khai thyc hién Vin héa Doanh nghiép xac dinh rd muc dich, yéu cau,
ké hoach, giai phap thyc hién dam bao thiét thuc, chat luong, tiét kiém, hiéu qua.

- Thuong xuyén to chirc kiém tra, giam sat, so két, tong két danh gia, binh

xét thi dua khen thudng vé viéc xay dung Vin hoa Doanh nghiép.
¢ Nhiém vu va chirc ning cia Chi nhanh Nam Sach

Nhiém vu cua Ngdn hang Agribank Nam Sach.

Tré thanh dbi tac tai chinh dugc lya chon va dang tin cdy nhét ctia khach
hang nho kha nang cung cép cac dich vu tai chinh da dang va dua trén co so
ludn coi khach hang la trong tam.

Ludn tao dung cho can b nhan vién moéi trudong lam vige tdt nhat véi
nhiéu co hoi phét trién ning luc, dong goép gia tri va tao dung su nghiép thanh
dat.

Mang lai cho khach hang nhimg loi ich hdp dan, ldu dai théng qua viéc
trién khai mot chién lugc phat trién kinh doah manh song song véi viéc ap dung
cac thong 1& quan tri doanh nghiép va quan 1y rii ro chit ché theo tiéu chuan
quéc té.

Chitc nang cua Agribank Chi nhanh Nam Sach: Ngan hang c6 chirc nang
kinh doanh tién t¢, tin dung va cac dich vu Ngan hang ddi véi khach hang trong
nudc, nudc ngoai; thuc hién tin dung tai trg vi muc ti€u kinh té - x4 hoi, phat
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trién co so ha tang chii yéu cho Nong nghiép va Nong thon; 1am dich vu uy thac
tin dung, dau tu cho Chinh phu va cac ch dau tu...
2.1.2. Mpt sé dic diém co bin ciia Agribank - Chi nhdnh Huyén Nam
Sach

+» Co cau to chire

|
Ban giam
doc
1 | | | |
r\ e 1 a e A a A
Pho6 Giam doc Pho Giam
(Ke€ toan - doc tin Dang bd Cong doan
Ngan quy) __dung ] A /
[
: B ' () | (- | A
t(l));?l_liKgn Phong HC - Phong kinh Doan thanh
N : NS doanh nién
quy . J & J

Hinh 2.2. Co cdu t6 chike ciia Agribank chi nhéanh Nam Sach tinh Hai Dwong
(Nguon: Phong HC — NS Agirbank chi nhanh Nam Sdch tinh Hai Dwong)

Agribank chi nhanh Nam Séach tinh Hai Duong thiét 1ap co ciu to chuc
theo chic ning, trong mdi bo phan dam nhan mot chirc ning nhét dinh. Moi
phong ban duoc b tri luong nhan lyc c6 trinh dg, kinh nghi¢m phu hop dé thuc
hién nhi€ém vu ctia minh. Pay Ia loai hinh t6 chirc kha phé bién & Viét Nam. T
chtrc theo loai hinh t6 chirc nay s& gitp cho qua trinh 1am viéc cia cac phong
ban duoc 1ién mach, d& dang két ndi va hd trg cho cac phong ban khac trong qua
trinh lam viéc.

- Uu diém cua hinh thirc t6 chirc nay: Bo may don gian, ton it chi phi van
hanh, quan ly. Tinh chuyén mon hoa cao, mdi phong ban thuc hién chirc ning,
nhi¢m vu riéng cua minh, hi¢u qua hoan thanh céng viéc cao.

- Nhuoc diém: Doi khi cac bd phan phdi hop khong nhip nhang khién chi
phi van hanh ting

37



% Chirc ning, nhiém vu cia cac phong ban

Ban Giam doc: thuc hién quyén va nghia vu cta chi nhanh theo quy dinh
theo quy dinh quy ché t6 chtc va hoat dong cua chi nhanh. Chiu trach nhiém
truéc Giam déc Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Noéng thon tinh Hai
Duong, trude phap luat vé hoat dong kinh doanh va cac muc ti€u, nhiém vu, cac
hoat dong cua chi nhanh.

T6 chire dao tao, can bd cia chi nhanh dé nang cao trinh do chuyén mon
dap tmg nhu cau nhiém vu. B tri sap xép danh gia, quy hoach, nang luong, bo
nhi€ém, khen thudng, ky luat can bd Chi nhanh theo tham quyén duoc Giam ddc
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon tinh Hai duong quy dinh

Chiju trach nhiém cac Hoi ddng thi dua khen thudng, Hoi dong nang bic
lvong, Hoi déng ky luat, Hoi déng tin dung, HO1 déng XU 1y no.

Phé giam doc: phu trach ké toan ngan quy

Phé giagm déc: phu trach kinh doanh ky duyét cho vay theo murc phan
quyét do giam dbc ty quyeén.

Céc phong ban bao gém:

Phong kinh doanh: Chiu su quan 1y truc tiép, c6 trach nhiém thi hanh cac
quyét dinh cta ban giam ddc chi nhanh, tham muu cho ban giam ddc cong tac
chi dao diéu hanh hoat dong tin dung va to chic thyc hién nhiém vu kinh doanh
dat hi€u qua.

C6 nhiém vu kiém tra, xem xét, tham dinh khach hang, va dé xuét cho vay
d6i voi cac du an vay von. Lua chon cac bién phéap cho vay c6 hiéu qua, an toan,
va chi dao céac hoat dong kinh doanh chung cta toan huy¢n.

Phong ké todn ngdn quy: Tham muu cho ban giam déc chién lugc, ké
hoach san xuat kinh doanh, quan 1y tai chinh ké toan, ngan quy trong chi nhanh.
Huéng dan, kiém tra chuyén dé tai chinh, ké toan, ngan quy. Thuc hi¢n cac
nghi¢p vu ké toan phat sinh trong ngay nhu: thu, chi tién mat, cho vay thu no,
thanh toan chuyén tién... dap ng cac nhu cau cua khach hang. Pong thoi lam
nhi¢m vu quan li va str dung cac quy chuyén dung ctia ngan hang.
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Phong hanh chinh nhdn sy: Co trach nhiém trg giup cho cac can by quan
Iy va 1anh dao thuc hién cac hoat dong quan 1y ngudn nhan lyc trong to chirc.

Truc tiép trién khai, thuc hién cac nghiép vu vé quan tri nhan su, cong tac
hau can trong chi nhanh. Thuc hién huéng dan va kiém tra chuyén dé vé quan tri
nhan sy trong chi nhanh.

Quan ly (srflp Xép, luu trir, bao mat) hd so can bo.

Quan 1y thong tin (Iuu trit, bao mat, cung cp...) va 1ap bao cdo lién quan
dén nhiém vu cua phong theo quy dinh. Chiu trach nhiém vé xuét nhdp cong cu
lao dong cho tung phong ban.

M&i phong c¢6 mét chirc nang nhiém vu riéng nhung c¢é cung tinh than
doan két, y thirc trach nhi€ém cao bao dam cho hoat dong kinh doanh cua Chi
nhanh Agribank Nam Sach ngay mot on dinh va vimng chic, doi sdng nhan vién
ngay cang dugc nang cao.

Nhu vay, voi bd may gon nhe, doi ngli cdn bd nhan vién Ngan hang cé
trinh d6, Chi nhanh Nam Séach chiém linh mot thi trudong dang ké trén dia ban,
xay dung moi quan hé gan b6 v6i khach hang truyén thong, tao co s viing chéc
cho Ngan hang phat huy sttc manh tong hop tao niém tin d6i véi khach hang.

Bé may t6 chire Pdng:

La bang b co sé truc thudc Pang bd huyén Nam Sach tinh Hai Duong.

Bé mdy t6 chire Cong dodn:

Cong doan chi nhanh 1a bd may t6 chic doan thé hoat dong bén canh bo
may chinh quyén, 1a cong doan co so truc thudc cong doan Ngan hang ndng
nghiép va phat trién néng thon tinh Hai Duong hoat dong theo that cong doan.

Bé may t6 chire Podn thanh nién.

boan thanh nién hoat dong theo Diéu 1é doan thanh nién bén canh bd may
chinh quyén. Poan thanh nién cac don vi hoat dong trén dia ban tryc thudéc Poan
thanh nién khéi cic co quan Huyén Nam Sach tinh Hai Duong.

< Pic diém nhan lwc Agribank chi nhanh Nam Sich tinh Hai
Dwong
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Bang 2.1. Bang thong ké nhan sw nam 2022 — Agribank Nam Sach Hdi Dwong

Pic diém nhan luc Nam | Nir | Tong Tyle A%/Tong
nhan luc
L. 3;) luong lao dong toan don 3 26| 53 100
II. DPang vién 18 | 10 | 28 48,27%
III.  Can bd lanh dao
1. Gidm doc 1 [0 | 1 1,72%
2. Pho giam doc 2 | 0| 2 3,44%
3. Trudng phong 3 3 6 10,34%
4. Pho phong 4 2 6 10,34%
5. Tham gia cap uy Pang co s 2 5 7 12,07%
6. Tham gia ban chap hanh cong doan | 4 1 5 8,62%
IV. D tudi
Duéi 40 tudi 7 |15] 22 37,93%
Trén 40 tudi 25 [ 11 ] 36 62,07%
V. Trinh do
Trén Pai hoc 10 5 15 25,86%
Dai hoc/ Cao dang 13 | 14 | 27 46,55%
Trung cap tro xudng 9 | 7] 16 27,59%
VI.  Trinh 6 Vi tinh
A 20 | 17 | 37 63,79%
B 12 | 9 21 36,21%
VIL. Trinh 46 ngoai ngir
Cap 6 15 | 14 | 29 50%
Cap 5 12 | 5] 17 29.31%
Cap 4 5 17 12 20,69%

(Nguon: Phong HC — NS Agirbank chi nhanh Nam Sdch tinh Hai Dwong)

Duya trén bang thong ké trén c6 thé thdy nhan su nam tai Ngan hang dang
chiém da sb véi sb lwong 32/58. Cac vi tri quan trong nhu Giam dbc, Pho Giam
dbc, Truong phong, Pho phong sé lwong nam ciing chiém nhiéu hon nit. Tuy
nhién, tinh hinh tham gia cap ty Pang co so cta nit lai nhiéu hon nhung hoat
dong cong doan nhan sy nam lai hang hai hon nhan sy nir.

V& trinh do hoc vén, ty 1€ nhan vién hoc Pai hoc/ Cao drflng chiém ty 1€
cao nhit (46,55%), sau d6 1a t6i Trung cap trd xudng (27,59%) va cudi cing la
Trén dai hoc (25,86%).
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Xét vé trinh d6 vi tinh cua can b, cong nhan vién cé cép A chiém ty 1€
cao hon cép B 1a 27,58%. Cubi cung la trinh d6 ngoai ngtr, ty I¢ nhan vién dat
Cép 6 chiém ty 1& cao nhat (50%), sau d6 1a t6i Cap 5 (29,31%) va cudi cung la
Cép 4 (20,69%)

2.2. Phan tich thwc trang phat trién dich vu Ngin hang ban 1é tai

Agribank - Chi nhanh Huyén Nam Sach

2.2.1. Thuec trang phat trién dich vu Ngan hang bdn 1é

Véi nén tang 1 mot ngan hang hién dang duoc danh gia cao vé uy tin va
hiéu qua trén thi truong va véi tiém ning vé twong lai trong phat trién DVNHBL
trong thoi gian qua, Agribank Nam Sach ciing dd dat dugc mot sd két qua déng
kha quan trong kinh doanh DVNHBL.

2.2.1.1 Mo rong quy mé tin dung ban lé cua ngan hang

Bang 2.2. Hoat dong cho vay DN cua ngdn hang giai doan 2020-2022
(PVT: Ty dong)

Chénh lé¢ch | Chénh léch
Niam 2020 | Niam 2021 | Nim 2022
Chi 2021/2020 | 2022/2021
tiéu S6 | TT | S6 | TT | S6 | TT | S6 | Tilé | SO | Til¢
tién | (%) | tién | (%) | tién | (%) |tién | (%) |tién | (%)
Tong 100 100 100
5,055 5,521 5912 466 | 9.22% | 391 | 7.08%
du ng % % %
Trong
100 100 100 | - ; ]
d6 cho | 4,822 3,912 3,894 -18
% % % | 910 | 18.87% 0.46%
vay DN
No xéu 0.00 0.10 0.00
0 4 0 4 | 0.00% | -4 |-100%
DN % % %

(Nguon: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhdnh Nam Sdch tinh Héai Dwong)

Qua bang trén ta thdy téng du no ctia Ngan hang nam 2020 1a 5,055 ty
dong, nam 2021 1a 5,521 ty dong, nam 2022 14 5,912 ty dong. Nhu vay so véi
nim trude tong du no ndm 2021 ting 466 ty dong, v4i ty 18 tang 14 9.22%, con
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nim 2022 ting 391 ty dong, vai ty 1& ting 7.08%. Pic biét 13 no xau doanh
nghiép 12 khong c6 vao nam 2020 va niam 2022, chi c6 no xau doanh nghiép xay
ra vao nam 2021 1a 4 ty déng. Theo nhu nim 2020, du ng cho vay ctia doanh
nghiép dat duoc 4,822 ty dong chiém ty 1& 95.39%. Qua nim 2021, du ng cho
vay cta doanh nghiép 1a 3,912 ty dong chiém ty 1& 70.86%.T6i ndm 2022, du ng
cho vay cta doanh nghiép 1a 3,894 ty dong chiém 65.87%. So v&i nam 2020 thi
nim 2021 du no cho vay cua doanh nghiép giam 910 ty dong véi ty 1& giam 1a
18.87%. So v&i nam 2021 thi nim 2022 du ng cho vay doanh nghiép tiép tuc
giam 28 ty dong véi ty 18 giam 13 0.46%

Nguyén nhan khién phat sinh no x4u, cha yéu 1a do: Nguoi di vay quén
tra no dan dén cham tra ca géc va lai; Nguoi di vay méat kha nang thanh toan,
mét kha nang tra no khi dén han do khong kiém soat duge sb tién hodc st dung
ngudn von vay khong phu hop; Nguoi vay khong quan tdm dén thoi han thanh

toan, coi thuong viéc nop cham phi phat..

Tém lai, dé tranh tinh trang ng x4u gay kho khan cho viéc vay von sau
nay, ngan hang nén tu danh gia lai kha ning tra ng cia minh dé quyét dinh xem
minh c6 du diéu kién dé tra khoan no d6 trong tuong lai theo thoi gian quy dinh
trong hop ddng hay khong. Pong thoi, ngan hang ciing nén lap ké hoach cy thé
vé lich tra no dé tranh nhitng truong hop bat ngd co thé xay ra. Hon nita, khi
nhan duoc khoan vay, ngin hang ciing nén st dung von vay mét cach hop 1y dé

gilp tra ng nhanh chong.

Cubi cing, ngan hang can lwu ¥ thém vé thoi han thanh toan cac khoan ng
theo quy dinh trong hop ddng. Néu vi bat ky 1y do gi ma khach hang khong thé

trd ng ding han, ngan hang cting nén co6 chinh sach phong ngtra thich dang.
(1). Hoat dong cho vay DN theo thoi han cho vay ciia ngan hang

Vé dw no cho vay: Tinh hinh bién dong du ng cho vay doanh nghiép theo
thoi han thé hién qua bang va hinh duéi day:
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Bang 2.3. Du ng cho vay DN tai ngan hang giai doan 2020-2022
(PVT: Ty dong)

Chénh léch Chénh léch
Niam 2020 Niam 2021 Nam 2022
2021/2020 2022/2021
Chi tiéu i i i i i
So So So So Ti 1€ So Tilé
N TT (%) | . |TT (%) | TT(%) | , N
tién tién tién tién (%) tién (%)
Du n¢
ngfm 3,527 | 69.77% | 3,702 | 67.05% | 3,721 | 62.94% | 175 | 4.96% | 19 | 0.51%
han
Du no
trung 450 | 8.90% | 440 | 7.97% | 781 | 13.21% | -10 | -2.22% | 341 | 77.50%
han
Du n¢
daih 1,078 | 21.33% | 1,379 | 24.98% | 1,410 | 23.85% | 301 | 27.92% | 31 | 2.25%
ai han

(Nguon: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhanh Nam Sdch tinh Héai Dwong)
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Hinh 2.3. Tinh hinh du no theo thoi han cho vay cua ngdn hang

3,527

M Du no ngin han M Dw no trung han M D n¢ dai han

Tinh hinh dw n¢ cho vay

3,702

3,721

1,379 1,410
1,078
781
450 440 .

Nam 2020

Nam 2021

Nam 2022

(Nguon: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhénh Nam Sdch tinh Hai Dwong)

Duya vio bang s6 va hinh trén cho thay du no cho vay ngan han nim 2020

dat 3,527 ty ddng, nam 2021 1a 3,702 dong, nam 2022 1a 3,721 ty dong. So véi
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nim trude thi du ng cho vay ngan han nim 2021 ting 175 ty dong Gng ty 1¢ ting
13 4.96%, nam 2022 ting 19 ty dong véi ty 18 ting 1a 3.78%. Bén canh do, du no
trung han nam 2020 dat 450 ty dong, nam 2021 1a 440 ty déng, nam 2022 13 781
ty déng. So véi nam trudc thi du ng cho vay trung han giam 10 ty dong ung véi
ty 18 1a 2.22%, nhung dén nam 2022 ting 1én dén 341 ty dong tuong tmg vai ti
16 77.5%. Cubi cung 1a du no dai han, nim 2020 dat duoc 1,078 ty dong, nim
2021 1a 1,379 ty dong, nam 2022 13 1,410. So v6i nam trude thi du no cho vay
dai han nam 2021 ting 301 ty dong tmg v&i 27.92%, dén nam 2022 chi ting 31
ty dong g véi ty 18 2.25%.

Nhin chung ta ¢ thé thdy duoc phan 16n doanh nghiép vay chi yéu 13
ngan han dé phuc vu vén luu dong cho hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

(2). Hoat dong dw n¢' cho vay DN theo loai tién vay ciia ngin hang

Tir bang ¢ dudi ta c¢6 thé thiy du no ndi té nam 2020 1a 4,779 ty dong
tuong tng véi ty 18 cao nhat 1a 79.19%, du no ngoai té 1a 433 ty dong véi ty 16
7.18%, du no cho vay phuc vu néng thén noéng nghiép 1a 822.5 ty dong véi ty 18
13 13.63%. Nam 2021, du ng ndi té 1a 5,027 ty dong twong tmg voi ty 18 74.19%,
du no ngoai t¢ 1a 496 ty dé)ng chiém 7,32%, du no cho vay phuc vu nong nghi¢p
néng thon 1a 1,253 ty ddng vai ty 16 1a 18,49%. Cubi cung 14 nim 2022, du no
ndi t€ 1a 5,461 ty déng tuong ung voi ty 1€ 85,46%, du no ngoai t€ 1a 441 ty
d6ng chiém 6.9%, du ng cho vay phuc vu ndong nghiép nong thon 1a 488 ty dong
voi ty 1€ 1a 7.64%. So véi nam 2020 thi nam 2021 du no cho vay ndi t€ tang 248
ty dong véi ty 1& ting 1a 5.19%, con du no ngoai té ting 63 ty dong twong Gng
voil ty 1€ tang 14 14.55 %, con du ng cho vay phuc vu nong thon nong nghiép
tang 430.5 ty déng twong Gng voi ty 18 ting 52.34%. So v&i ndm 2021 thi nim
2022 du no ndi té tiép tuc ting 434 ty dong voi ty 1¢ ting 1a 8.63% con du ng
ngoai t& giam 55 ty dong voi ty 16 giam 11.09%, du no cho vay nong thon bat
thuong giam 765 ty déng twong tmg voi ty 18 giam 61.05%.

Pé tim hiéu khach hang doanh nghiép sir dung loai tién vay nao cho hoat
dong cua minh thi bang sau day s€ néu rd.
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Bdng 2.4. Bang dw ng phan logi tién vay
PVT: Ty dong)

Chénh léch Chénh léch
Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022
2021/2020 2022/2021
Chi tiéu . - :
So So So Til¢

Sotién | TT (%) | . | TT (%) | . TT(%) . S6 tién | Tilé (%)
tién tién tién (%)

Du n¢ nd1 té 4779 | 79.19% | 5027 | 74.19% | 5461 | 85.46% | 248 5.19% 434 8.63%

Du ng ngoai té 433 7.18% | 496 | 7.32% | 441 6.90% 63 14.55% -55 -11.09%

Du ng cho vay
phuc vu nong 822.5 | 13.63% | 1253 | 18.49% | 488 7.64% | 430.5 | 52.34% -765 -61.05%
nghi¢p nong thon

Tong 6034.5 | 100% | 6776 | 100% | 6390 | 100% | 741.5 | 12.29% | -386 -5.70%

(Nguén: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhanh Nam Sdch tinh Hai Dwong)
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Ty 1¢ duw n¢ phan loai tién
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Hinh 2.4. Ty Ié dw no phdn logi tién
(Nguén: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhanh Nam Sdch tinh Héai Dwong)
Nhin chung dong ndi t& chiém chu yéu thi phan & trong bang trén. Két hop voi viée Agribank xuét than tir ngan hang
noéng nghiép va phat trién nong thén vi muc tiéu gitp nong thon phat trién nén mot phan du ng cho vay c6 phuc vu cho viée

phat trién nong thon 1a hop 1y
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2.2.1.2 M6 réng quy mé huy dong von bdn 1é ciia ngdn hang

Nhén thtc 6 tim quan trong cta ngudn von huy dong tai chd, do la
ngudn vén chi yéu dé dam bao hoat dong kinh doanh ctia ngén hang, nén ban
giam dbc di chi dao ting cuong tuyén truyén, quang cao dudi cac hinh thirc
khéac nhau, nang cao trach nhiém cua can by, nhan vién trong ngan hang, dat loi
ich ciing nhu su thuan lgi cua khach hang 1én hang dau va dugc khach hang tin
tuong. Chinh vi 1& d6, uy tin cia ngan hang ngy cang ning cao, sd du tién gui
duogc ting 1én. Trong nim qua, quy dd phuc vu hang ngan luot khach hang dén
giri tién va thanh toan nhanh chong, thuan loi, gép phan chii dong ngudn vén
trong hoat dong.

DPén 31/12/2020 Ngan hang c6 sé du tién gui dat: 252.672.400.000 dong,
tang so voi cudi nam 2019 1a 62.742.890.000 dong dat 133.03% ké hoach. (Vén
huy dong chiém ty trong 86.02% tong ngudn von):

+ Doanh sb giri vao: 300.435.307.000 ddng ting 28,87% so véi ndm 2019.

+ Doanh sd rat ra: 237.692.417.000 dong ting 14,94% so voi nam 2019

DPén 31/12/2021 Ngan hang c6 sé du tién gui dat: 273.620.010.000 dong,
tang so v4i cudi nam 2020 14 92.947.610.000 dong dat 108.29% ké hoach. (Vén
huy dong chiém ty trong 92.67 % téng ngudn von).

+ Doanh sb giri vao: 342.765.468.000 dong ting 14.01% so véi ndm 2020

+ Doanh sd rat ra: 249.817.858.000 dong ting 5,1% so v&i nam 2020

Dén 31/12/2022 Ngan hang c6 sb du tién giri dat: 285.479.355.000 dong,
tang so v&i cudi nam 2020 1a 71.859.346.000 dong dat 133.64% ké hoach. (Vén
huy dong chiém ty trong 96.55 % téng ngudn von).

+ Doanh sb giri vao: 336.555.184.000 ddng giam 1.81% so véi ndm 2021.

+ Doanh s rut ra: 264.695.838.000 dong ting 5.91% so v&i nam 2021
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Hoat déng huy dong vén dwoc phin bo nhw sau:

Bdng 2.5. Bang phdn bé nguén von 2020-2022

STT Phan theo‘ Tong von Vén huy dong Voén khac
nganh nghé
Du tién 252.672.400.000 | 217.341.953.120 | 5.330.446.880
2020 Ty trong (%) 100 86.02 13.98
Du tién 273.620.010.000 | 253.575.807.179 | 6.044.202.821
201 Ty trong (%) 100 92.67 7.33
Du tién 285.479.355.000 | 275.641.006.600 | 6.838.348.400
2022 Ty trong (%) 100 96.55 3.45
(Nguon: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhanh Nam Sdch tinh Hai Dwong)
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Hinh 2.5. Ty 1é phédn bé nguén vén (2020-2022)

(Nguon: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhanh Nam Sdch tinh Hai Dwong)

Lai suat huy dong dugc diéu chinh hop 1y so v6i cac NHTM trén dia ban va

phtl hop véi tinh hinh thyc t& cta don vi. Véi ngudn von huy dong tai chd, trong do

c6 mot phan tir tién gii ciia cac thanh vién, Ngan hang di dap tmg dugc nhu cau

vay von cua thanh vién, con mot phan tién giri tai Agribank chi nhanh Kim Thanh -

Hai Duong theo quy dinh cia NHNN va bao dam kha nang thanh khoan
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2.2.1.3 Dich vu thanh toan

Véi hé théng cong nghé thong tin tién tién, cac dich vu thanh toan,
chuyén tién duoc xir Iy nhanh chong, chinh xac di tao nén tang cho su phat trién
ctia Agribank. Trén co s¢ hoan thanh trién khai va dua vao st dung trong toan
hé théng Agribank hé thong Corebanking - SIBS, hoat dong cong nghé thong tin
da dugc trién khai dong bo, c6 nhiéu bude tién vimg chic, dap tng yéu cau xu
thé phat trién cong nghé thong tin chung va hoi nhap. Agribank tiép tuc day
manh phat trién cac dich vu hd trg hoat dong ngan hang ban 1¢é, tang vi thé cua
Agribank trong viéc md rong két ndi thanh toan v&i cac dinh ché tai chinh, 1a
ngan hang dau tién trién khai mo rong thanh toan song phuong véi bao hiém xa
hoi trén pham vi toan quéc véi cac dinh ché tai chinh quan trong nhu Kho bac
Nha nuéc, Hai quan...; Ung dung BPM trong phat trién chuong trinh Quan ly
ludn chuyén hd so phian mém, tng dung Robotics RPA trong nhiéu hoat dong
tac nghiép giup ting ning suit lao dong va rat ngin thoi gian thuc hién. Hoat
dong thanh toan trong nudc, thanh toan qudc té ciia Ngan hang nhanh chong va
an toan dap tng day du nhu cau thanh toan cua khach hang véi thu phi tir dich
vu thanh toan giai doan 2020 - 2022 tang qua cac nam. Su tang trudng cua hoat
dong thanh toan ching té uy tin, chét lugng dich vu cia Agribank Nam Sach
ngdy cang dugc cung cd, hé théng khach hang ngay cang mé rong

Dich vu thanh toan tai Agribank Nam Sach c¢6 nhiéu hinh thirc khic nhau
nhu: viéc chuyén tién, hang hoa hodc dich vu dé doi léy hang hoa, dich vu theo
ty 1& chép nhan dugc da duoc cac bén lién quan thdéa thudn trudc d6. Thanh toan
c6 thé duoc thuc hién dudi hinh thic dich vu trao doi, tién mat, séc, chuyén
khoan ngan hang, thé tin dung, thé ghi ng hoac tién dién tur....

Cac loai thanh toan nhu:

Thé tin dung

Ngay nay, thé tin dung dugc st dung rong rai trong vi¢c mua ban va thanh
toan. Thé tin dung hoat dong bang cach cung cap cho nguoi dung mot dong noi
ma mot ca nhan co thé rat tin dung dén mot gi61 han nhat dinh. Khi ban ¢ géng
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sir dung thé tin dung, théng tin tai khoan cua ban s& duoc guri dén ngan hang
thuong mai. Sau 6, NHTM nhan duoc Gy quyén tir mang thé tin dung dé xir 1y
giao dich.

Nhiéu doanh nghiép chép nhan thé tin dung, mac du nhiéu doanh nghiép
chap nhén thé s& tinh phi tir nguoi ban cung cdp may moc va co sd ha tang thanh
toan ciling nhu to chirc tai chinh cta ho. Phi ndy thudng 1a ty 1& phan trim cua sb
tién giao dich va/hodc phi ¢ dinh cho mdi 1an thanh toan

Uu diém

G1up mot ca nhan xay dung lich str tin dung co thé dugc st dung dé thuc
hién nhiéu giao dich mua 16n hon trong tuong lai

Giam rii ro vi viéc mang theo mot thé nhwra dé dang hon thay vi tién mat

Tao co hoi doanh thu thong qua phan thudng va dim bay

Tri hodn khi mét c4 nhan thuc sy c¢6 nhu ciu sir dung vOn c4 nhan dé
thanh toan cho mdt viéc gi do

Nhueoe diém

Tao ra kha ndang mé rong tin dung qué mirc va ganh chiu nhirng khoan ng
khong thé tra dugc

Tinh phi xir Iy ciia nhiéu nguoi ban, khién viéc mua hang tré nén tén kém
hon céc phuong phap khac

Tinh i cao (~15% dén ~25% APY) d6i véi s6 du chwa thanh toan

Tac dong tiéu cuc dén béo céo tin dung khi mé qua nhiéu thé

Thé ghi ng

Thé ghi no c6 thé trong gidng thé tin dung nhung co ché co ban cua
chung hoan toan khac. Khi thé ghi no dugc st dung, tién s& duge rat ngay 1ap
turc tur tai khoan cia mot cd nhan. Thay vi ¢6 han murc tin dung ma ban c6 thé rat
vuot qua sb tién ban da luu, cac giao dich béng thé ghi ng co thé bi tir chdi néu
ban khong c6 du tién trong tai khoan ctia minh.

Thé ghi no ¢6 nhiéu wu diém nhu thé tin dung vi miéng nhya nho dé mang
theo, duoc nhiu nguoi ban chp nhan rong rai va co nhiéu mirc d6 chdng gian
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lan khac nhau. Tuy nhién, thé ghi ng thuong cé it co hoi khuyén mai hon va co
thé dan dén phi xtr Iy néu ban vo tinh ¢b gang rat tién tir tai khoan ctia minh.

Uu diém

Gitip ca nhan giao dich d& dang hon thong qua viée rat tién ATM hoic
mua hang nhu nhiéu coéng ty 16n

Thong thuong khong cé phi thudng nién hodc chi phi giao dich mién 1a
ban ¢6 tién trong tai khoan ctia minh

Khéng khuyén khich chi tiéu vuot mutc bang cach chi cho phép chi tiéu
t6i da s6 du tai khoan

Khong tinh 13i vi tit ca cac khoan thanh toan déu duoc thue hién bang tién
cua nguoi chi tiéu

Nhueoe diém

Thuong c6 mic d0 bao v¢ gian 1an han ché & muc tdi da sd tién hodc
khoang thoi gian nhat dinh

Gidi han kha nang chi tiéu trong s6 du tai khoan cua ban, khéng cho phép
s tién chi tiéu cao hon cho céac tinh hudng khan cap hodc nhu cau cao

Tinh phi thau chi théng qua mot sé ngan hang khi ban ¢ ging rat nhiéu
tién hon s6 tién c6 san trong tai khoan ctia minh

Pung xdy dung diém tin dung cta ban vi khong c¢6 khoan tin dung nao
dugc st dung

Tién mat

Tién mit van dugc st dung cho nhiéu doanh nghiép, chéng han nhu
nganh ban 16. Vi duy, cic quan ca phé va cira hang tién loi van chap nhan thanh
toan bang tién mit. Xem xét cac khoan phi lién quan dén thé ghi ng va thé tin
dung, nhiéu doanh nghiép nho ban 1¢ thich thanh toan bang tién mat hon tir
khach hang ctia ho. Tién mit c6 nhuoc diém riéng 1a nd co thé bi mat, bi danh
cip hodc bi pha huy. Cac doanh nghiép kinh doanh cac giao dich 16n thudong
phai chiu thém chi phi dé chi tra cho cac bién phap bao mat lién quan nhu van
chuyén an toan hodc phat hién gian lan.
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Uu diém

Loai bo tat ca cac khoan phi an vi khong c6 chi phi giao dich khi giao
dich bang tién mat

Quan 1y chi tiéu vi ban chi c6 thé chi tiéu t6i da bat ky hoa don thuc té
nao

HO tro 1ap ngan sach dé dé dang hinh dung minh phai chi bao nhiéu tién

Loai bo nhu cau truy cap Internet hodc cong nghé

Nhueoe diém

Khong xay dung diém tin dung cua ban vi khong sir dung tin dung nao

Phét sinh phi ATM khi rat tién mat tai ATM

C6 nguy co bi trdm cdp cao hon vi tién mit thudng thudc sé hiru cua
ngudi cAm to gidy (bat ky ai s hitu to gidy)

Khong luu gitt ho so chi tiéu nhu cac phuong tién ki thuat s khac

Dién thoai di dong

Cong nghé thanh toan khong tiép xtic ndi 1én trong nhitng nim gan day da
gitip viéc thanh toan tré nén dé& dang hon bao gid hét. May thé tin dung hodc thé
ghi ng dugc goi 1 thiét bi dau cudi diém ban hang (POS) co thé doc thong tin
ngan hang cua khach hang thong qua Gmg dung phan mém duogc cai dit trén thiét
bi di dong. Khi dién thoai doc thong tin tir thiét bi dau cudi POS, tin hiéu s&
duogc tao dé thong bao cho khach hang rang khoan thanh toan da duogc thuc hién.

Dé thanh toan di dong hoat dong, ngudi thanh todn phai co thiét bi di
dong cao cap hon c6 kha ning giao tiép truong gan (NFC). Sau d6, nguoi ding
can thiét 1ap vi di dong dé chira thong tin thé hién c6 ctia ho. Ngan hang phat
hanh thé tin dung cta ban thuong phai phé duyét nén tang thanh toan méi va
ngudi nhan thanh toan phai c6 kha ning chip nhan thanh toan di dong.

Uu diém

Cho phép giao dich rat nhanh (chi cdn cham don gian bang dién thoai

thong minh cua ban va xac thyc 13 tit ca nhimg gi can thiét)

52



Thuc day an ninh tai chinh thong qua cac Gng dung thanh toan di dong
duoc ma hoa

Tiang cuong hon nita tinh bao mat thong qua yéu ciu xac thuc sinh tric
hoc trén thiét bi di dong

Khong yéu cau ngudi ding mang theo hang hoa bd sung (mién 1a ho
thuong mang theo dién thoai bén minh)

Nhueoe diém

Van 1a mot hinh thirc thanh todn méi n6i nén khong phai luc nao né ciing
dugc chip nhan.

Chi duoc hd tro bdi mot sd loai dién thoai di dong.

Lién két nhiéu tai san v6i nhau; néu ban mit quyén truy cap vao dién
thoai do bi trom hodc hét pin, ban khong thé thuc hién thanh toan.

C6 thé yéu cAu nguoi tra tién sir dung Gmg dung cu thé tai nhitng dia diém
cu thé (ttc 1a cac ctra hang Apple chi c6 thé chap nhan Apple Pay)

Séc

Séc da khong con duoc ua chudng trong nhitng nim qua do nhiing tién bo
trong cong nghé, cho phép thanh toan duoc giri bang dién tr. Tuy nhién, co
nhing trudng hop séc co thé hiru ich, chang han nhu khi nguoi ban mudn duoc
dam bao thanh toan. Séc thu ngan ngan hang hodc séc dugc chung nhan 1a hai
loai séc ma ngan hang cung cip dé giup nguoi ban nhin duoc sb tién ng tir
nguol mua.

Séc dugc lién két véi tai khoan ngin hang ctia nguoi tra tién. Mdi séc
chtra s6 dinh tuyén cta ngan hang (ma gdém chin chir sé dé xac dinh to chuc tai
chinh) cling nhu sb tai khoan cua ban. Khi séc duoc viét, ngudi thu huong guri
séc, gui giao dich dén don vi bu trir. Pon vi bu trir thuc hién cac thay doi phu
hop d6i véi tai khoan ciia mdi bén.

Uu diém

Tinh phi thap hodc khéng mat phi (ngoai chi phi kiém tra gidy va tem dé
thanh toan qua thu)
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Cung cip su bao vé vi séc phai ¢ chit ky ctua nguoi nhin, ngudi nay
thudng phai xuat trinh ID truéc khi thanh toan

Tao bang chimg thanh toan qua gidy to

Nhuroe diém

C6 thé tén kém tuy thudc vao cach dit hang va phan phéi s6 séc mot cach
an toan cho nguoi tra tién

Dan dén thoi gian xtr 1y 1au hon vi tién khong dugc chuyén cho dén khi
ngudi nhan thanh todn séc

Van dé bi lira dao; néu ngan hang giri tién khong yéu cau ID, séc gian lan
chi yéu cau mot chit ky gia mao.

Chuyén tién di¢n tir

Chuyén khoan ngan hang va thanh toan ACH ( Automatic Clearing House)
thuong dugc st dung cho cac khoan thanh toan 16n hon hodc thuong xuyén hon
ma séc hodc thé tin dung s& khong phu hop. Vi du: thanh toan tir nha san xuat
dén nha cung cap thuong duoc thyc hién théng qua chuyén khoan ngan hang,
ddc biét néu do 1a thanh toan quéc té. Khoan thanh toan ACH thuong duoc su
dung dé giri truc tiép tién lvong cho nhén vién cia cong ty.

Mic du ca hai déu 14 chuyén tién dién tir, nhung ACH va chuyén khoan
ngan hang 14 khac nhau. ACH chi hoat dong trong nudc va thuong mat mot hodc
nhiéu ngay lam viéc dé xur ly day du. Day thuong dugc xtr 1y trong cing ngay
nhung c6 gi6i han vé vi tri. Ngoai ra, ACH thudng c6 thé duoc dao nguoc, trong
khi thanh toan bang déy 1a vinh vién sau khi giao dich dugc bét dau.

Uu diém

C6 thé giup ngudi nhan tién nhan dugc tién nhanh hon cac phuong phap
khac

C6 thé dugc thiét 1ap nhu mot khoan thanh toan ty dong cho giao dich
dinh ky

Cho phép diéu tra, tranh chip céc giao dich gian lan

Nhuwoc diém
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Yéu cau nguoi tra tién phai c6 sin tién dé giai ngan ngay 1ap tirc

Co thé khong phuc hoi dugce ddi voi mot sb loai EFT nhét dinh

C6 thé dan dén phi hodc chi phi giao dich cao hon

Tién dién tir

Tién ky thuat sb6 hodc ma thong bao 1a mot cach tiép can hién dai hon dé
tao diéu kién thuan loi cho céac giao dich. Tién dé rat don gidn: mot ngudi s&
hitu tién k¥ thuat sd co thé giri tién xu hodc ma thong bao dén bat ky dia chi nao
trén blockchain. Blockchain c6 kha niang hop dong thong minh c6 thé can thiép
logic dé tu dong rat hoac chuyén s6 tién cu thé dua trén cac diéu kién co ban.

Vi¢e st dung rong rai tién dién tir van con & giai doan so khai, dac biét
khi so sanh véi1 cac hé théng thanh todn khac ¢ trén. Tuy nhién, tién dién tr co
loi thé 1a chi can két ndi Internet dé thuc hién thanh toan; mién 1a ca hai bén déu
c¢6 vi k¥ thuat sb trén cing mot mang thi cac khoan thanh toan c6 thé dugc thuc
hién.

Uu diém

Khéng yéu cau sir dung tai khoan ngan hang; hd tro chi can c6 két nbi
Internet

C6 thé dé dang cung cip loai tién k¥ thuat s6 wa thich ctia ngudi nhan
bang cach hoan d6i tién xu/ma thong béo trong mot san giao dich tap trung hodc
phi tap trung

C6 thé dan dén xur 1y thanh toan rat nhanh

Nhueoe diém

Khong c6 gia tri 6n dinh va c6 thé ddn dén mat von

Yéu cau hiéu biét k¥ thuat vira phai vé cach gui tién; viéc giri khong chinh
xac co thé dan dén mét tién.

Khong phai 1a mot phuong tién thanh toan duoc chip nhan rong rii so voi
cac phuong thirc thanh toan khac

2.2.1.4 Dich vu ngdn hang dién tur
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Trong bbi canh tai chinh sé hoa hién nay, cac ngan hang dang ngiy cang
chuyén dich dich vu ctia minh truc tuyén, cung cip cho khach hang quyén truy
cap vao cac dich vu ngan hang khac nhau. N6 bao gém moi thir tir cac khoan
vay va thé ghi no/thé tin dung dén cac giai phap tai chinh k¥ thuét sé dugc ca
nhan hoa.

Ngan hang dién tir dang di du trong qua trinh chuyén doi nay. Sir dung
mang vién thong va dién tir, ngan hang dién tir cung cap nhiéu loai san phim va
dich vu tai chinh. Dué6i ddy la mot sb khia canh khac nhau ciia ngan hang dién tir,
cung cap nhitng hiéu biét siu sic vé y nghia, loai hinh va tinh ning cta ngan
hang dién tur va hoat dong.

Ngan hang dién tir 13 cudc cach mang hoa ngin hang truyén thng bang
cach tich hop cong nghé vao cac dich vu tai chinh. Sy phat trién ki thuét sd nay
cho phép khach hang str dung cac dich vu ngan hang mot cach thuan tién thong
qua internet bang tng dung ngan hang tryc tuyén hoic tmg dung di dong. Ngan
hang dién tir md rong kha ning tiép cin, cung cip mot cach thic lién mach va
thuan ti€n cho cac ca nhan quan ly tai chinh ctua ho tir xa. Ngan hang dién tur bao
gé)m nhiéu loai dich vu, bao gém giao dich truc tuyén, quan 1y tai khoadn va cac
san pham tai chinh k¥ thuat sd, tir d6 dua dich vu ngan hang dén tan tay ngudi
tiéu dung. Sy xuét hién cua cong nghé va sb hoa trong ngan hang da 1am phat
sinh nhiéu loai hinh ngan hang dién tu:

Loai hinh ngian hang dién tir

Ngdn hang truc tuyén:

Ngan hang truc tuyén trao quyén cho khach hang quan 1y tai khoan ctia ho
mot cach lién mach. V&i nén tang truc tuyén, ngudi dung c6 thé dé dang truy
cap tai khoan cua minh, xem hoat dong, thanh toan va thuc hién giao dich.

Ngdn hang di dong:

Puoc thiét ké dé mang lai sy thuan tién khi di chuyén, dich vu ngan hang

di dong mang dich vu ngan hang dén tan tay khach hang. Véi dién thoai thong
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minh hoic céc thiét bi di dong khac, ngudi dung c6 thé truy cap tai khoan, xem
hoat dong, thanh todn va chuyén tién mot cach dé dang.

Ngdn hang ATM:

Ngan hang ATM m¢ rong pham vi hoat dong ctia ngan hang dién tu.
Khach hang c6 thé truy cap tai khoan, xem hoat dong, thanh toan va chuyén tién
mot cach thuan tién thong qua mdy rat tién tw dong (ATM).

Guri tién tryc tiép:

Tién gui tryc tiép don gian hoa viéc quan 1y thu nhap. Nguoi dung c6 thé
nhan dugc tién luong, tro cép cua chinh phu hoac thu nhap khac dugc gui truc
tiép vao tai khoan ngan hang cta ho, gitip don gian héa cac giao dich tai chinh.

Chuyén tién dién tir (EFT):

N6 rét hitu ich cho thanh toan dién tir va chuyén tién, cung cp phuong
tién nhanh chong va an toan cho khach hang dé quan 1y tai chinh cta ho.

Thanh toan hoa don dién tu:

Chi nhanh ngin hang dién t&r nay cho phép khach hang thanh toan hoa
don dién tir, cung cAp mot cach thuédn tién va hiéu qua dé quan 1y cic nghia vu
tai chinh.

Pau tw truec tuyén:

Dbi v6i nhitng ngudi mao hiém tham gia vao thi truong tai chinh, dau tu
tryc tuyén trong ngin hang dién tir cho phép khach hang mua c6 phiéu, trai
phiéu va quy twong hd mot cach thuan tién thong qua cac nén tang truc tuyén.

Tinh nang va lgi ich ctia ngan hang dién ti:

Cadc tinh nang chinh

Quan ly tai khoan

Ngan hang dién tir cho phép ngudi dung quan 1y dé dang cac tai khoan
khac nhau tir mot nén tang truc tuyén duy nhat, bao gém tai khoan véng lai va
tai khoan tiét kiém, thé tin dung va khoan vay.

Chuyén tién
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Mot tinh ndng quan trong khac cia ngan hang dién tor la né cho phép
chuyén tién nhanh chéng va an toan thong qua cac ché 46 NEFT, RTGS, IMPS
hoac UPI.

Thanh toan hoa don

Ngan hang tryc tuyén don gian hoa viéc thanh toan hoa don, cho phép
nguoi dung thanh todn hoa don dién nudc, thanh toan béng thé tin dung, trd no
vay, nap tién dién thoai di dong truc tuyén, V.V.

Tuyén bé va canh bdo truc tuyén

Ngan hang dién tir cung cip quyén truy cdp vao sao ké tai khoan tryc
tuyén, loai bo nhu cau sao ké bang gidy.

Lgiich chinh

Chuyén tién

Ngan hang dién tir cung cap dich vu chuyén tién nhanh chong giita cac tai
khoan, dam bao hiéu qua va thuan tién ma khong cin dén ngan hang thuc té.

San sang 24/7

V6i kha ning tiép can 24/7, ngan hang dién tir cho phép nguoi ding quan
1y tai khoan cua minh va thuc hién cac giao dich mot cach thuén tién tir moi noi.

Dé dang hoat déng

Giao dién than thién v6i ngudi ding va cac huéng dan c6 sin gitp nén
tang ngan hang dién tir dé dang diéu hudng, dam béo trai nghiém ngan hang lién
mach va don gian.

Suw tién loi

Ngan hang dién tir loai bo nhu cau dén ngan hang thyc té, mang lai cho
nguoi dung su linh hoat dé thuc hién giao dich tir moi noi va moi luc, do dé tiét
kiém thoi gian.

Theo doi hoat dong

Ngudi ding co thé theo dbi hoat dong tai khoan ciia minh theo thoi gian
thuc, dat duoc kha nang hién thi va kiém soat tai chinh cta ho b::ing cac tinh
ning nhu lich st giao dich va cap nhat s6 du tai khoan.
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Dich vu ngin hang dién tir truee tuyén

Ngdn hang di dong (M-banking)

M-banking tao diéu kién thuan loi cho céc giao dich tai chinh thong qua
thiét bi di dong, cho phép nguoi dung thuc hién chuyén khoan, thanh toan hoa
don, tng dung tin dung, kiém tra sé du va cac giao dich khac qua dién thoai
thong minh.

Hé thong thanh todn bui trir dién tir (ECS)

Mot gidi phdp sdng tao danh cho nhitng ngudi ban ron, ECS tu dong ghi
no hoa don thé tin dung hoic khoan vay EMI tir tai khoan tiét kiém cia ngudi
dung, loai bo nhitng lo ngai vé cac khoan thanh toan bi bo 15 hodc tré han.

Chuyén tién dién tir (EFT)

EFT cho phép chuyén tién dién tir giita ca nhan va nhiéu tai khoan, trong
hodc gitra cac t6 chirc tai chinh, st dung hé théng dua trén may tinh ma khong
can sy can thiép truc tiép ctia nhan vién ngan hang.

Ngdn hang triee tuyén

Ngan hang truc tuyén, co thé truy cap ca ngay 1an dém, cho phép ngudi
dung thyc hién cac giao dich théng thudng, hoi vé sé du, ngimg thanh toan va
tham chi dang ky thé tin dung hodc khoan vay thong qua ngan hang truyén
thdng hoic tryc tuyén.

Y nghia ciia ngin hang dién tir

Danh cho khdach hang ca nhédn

Hiéu qua chi phi

Ngan hang dién tir hop 1y hoa cac giao dich, tiét kiém thoi gian va tién
bac cho khach hang ma khong can phai dén chi nhanh thuong xuyén.

Khong co rao can dia ly

Ngan hang dién tir loai bé cac han ché vé dja 1y, cho phép giao dich lién
mach ttr moi noi.

Sw tién loi
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Khach hang c6 thé truy cap tai khoan ctia minh 24/7, quan 1y tai chinh
nhanh chéng va linh hoat

Danh cho doanh nghiép

Hiéu qua nang cao

Ngan hang di¢n tir ty dong hoa cac cong viéc thuong ngady, nang cao nang
suat kinh doanh va tao diéu kién cho cac hoat dong duoc thong subt.

Giam chi phi

Ngan hang tryc tuyén cat giam chi phi lién quan dén cac dich vu tai chinh
khac nhau, mang lai khoan tiét kiém dang ké cho doanh nghiép.

Gidm [6i

Ngan hang dién tir giam thiéu sai sot trong giao dich, dam bao tinh chinh
x4c va ngin ngira nhitng sai sot c6 thé gay tén kém.

Phong chéng gian lgn

Cai thién kha ning hién thi giao dich thong qua ngan hang dién tir dong
vai tro ngan chdn cac hoat dong gian lan.

Danh cho ngan hang

Chi phi giao dich thap hon

Giao dich dién tir mang lai hiéu qua vé mit chi phi cho ngan hang, gop
phan nang cao hiéu qua tai chinh.

Ngdin chén 16i

Viéc chuyén tiép thong tin dién tir s& loai bo nguy co sai sét cua con
nguodi trong cac quy trinh ngan hang.

Gidm bot thi tuc gidy to

Hb so ky thuit sd gitp giam b6t thu tuc gidy to, don gian héa cac quy
trinh ndi bo va phit hop véi cac myc tiéu vé moi trudng.

Long trung thanh cua khdch hang

Céc ngan hang cung cip dich vu ngan hang dién tir thuan tién s& thuc day

long trung thanh va su hai long cua khach hang cao hon.
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Hé thdng ngan hang dién tir mang lai sy thay doi dang ké trong cach
chung ta xtr 1y tién bang cong nghé. Nho sy ra mit cta dich vu ngan hang dién
tir hoan toan mdi nay, s6 lwong khach hang ca nhan diang ky st dung dich vu
ngan hang dién tir ctia ngan hang Agribank Nam Séch ting 1én dang ké.

2.2.1.5 Dich vu the

Agribank ¢ hé théng rong khap ¢ 64 tinh thanh, mang luéi phuc vu dugc
trai dai tir Bac dén Nam, day 14 loi thé rat 16n cho Agribank Nam Séach phat trién
dich vu thé. Trong nhimg nim gan day thi s luong khach hang c4 nhan mo tai

khoan tai Agribank Nam Sach ciing dan ting qua cac nim

Chi tiéu 2020 2021 2022

S6 lwong thé phat hanh trong nim 2.166 2.854 | 3.019

(Nguén: Phong Kinh doanh Agirbank chi nhdnh Nam Sdch tinh Hai Dwong)
Dua trén bang théng ké sd luong thé phat hanh giai doan tir nam 2020 -
2022, c6 thé thdy s6 luong thé phat hanh cua ngan hang Agribank Nam Sach
taing déu qua mdi naim. C6 thé ndi giai doan ndy, ngin hang da thu hat duogc
nhiéu khach hang dén véi SPDV thé cta minh béi khong chi tinh chu dong cua
ngan hang khi tiép can v6i khach hang, kinh nghiém phat trién SPDV nay tai thi
truong Viét Nam hay uy tin cia ngdn hang ma con boi mot phan 16n nhu cau
ctia khach hang dang dan thay d6i theo phuong thirc thanh toan khong sir dung
tién mat dang ngdy mot gia ting. Véi nhimg 1y do d6 ma doanh thu phi SPDV
thé ciing ting 1én dang ké va dong gop mot phan vao két qua hoat dong kinh
doanh cuia ngan hang trong nhitng nim gan day.
2.2.1.6 Hoat dong khac
Cung véi xu hudng phat trién ctia mot ngan hang hién dai theo dinh
huéng ciia Agribank noi riéng va phu hop voi xu hudng ngin hang trén thé gisi
no6i chung, thi ngoai hai hoat dong co ban va truyén thong, cdc ngan hang ciing
tap trung nghién ctru va phét trién cac mang hoat dong dich vu gia tang tién ich
cho khach hang va dem lai lgi nhuan cho ngan hang nhu: dich vu bdo hiém,
ngan quy, chuyén tién,...
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D6 1a mot diém can luu ¥ vi do trong tinh hinh hién nay viéc phat trién
dich vu la mot nguén thu mang lai lgi nhuén cho ngéan hang déng thoi 1a khong
cO rui ro so voi cac hoat dong tin dung va phat trién cac hoat dong dich vu Ia
mot muc tiéu trong tdm ma Agribank Nam Sach da dit ra trong nhiing nim gan
day. Tuy nhién, dé thu nhap tir hoat dong dich vu tiép tuc phat trién va chiém ty
trong cao trong tong co cau thu nhap ciia Agribank Nam Sach thi cAn c6 mot su
thay d6i toan dién trong san pham va phuong thirc tiép can, gi6i thiéu dén khach
hang trong thoi gian sap t6i.

2.2.2. Néng cao chit lwong dich vu Ngdn hang bdn 1é

Su ton tai va phat trién cta ngan hang ciing nhu bat ky doanh nghiép nao
phu thudc rat 16n vao khach hang boi khach hang 13 nguoi tiéu dung san pham
va quyét dinh doanh sd dua trén sy hai long cua ho ddi voi san phém do. Khi
khach hang hai 1ong, kha ning tiép tuc lya chon san pham va "mua hang" cao,
chinh vi vay cac ngan hang ludn coi "khach hang 1a thuong dé", 1ay khach hang
lam trung tAm dé phat trién va cung tng nhitng SPDV dap tmg t6t nhit nhu cau
va thi hiéu cua ho. Tuy khong phai 13 mot khai niém dong nhat song chat luong
dich vu va sy hai long co mbi quan h¢ bién chirng véi nhau nén chung ta c6 thé
su dung su hai long ctia khach hang dé do luong chat luong dich vu cia mot
doanh nghi¢p

Badng 2.6. Két qua danh gid chat heong dich vu Agribank Nam Séach
(Don vi: %)

Pi¢m danh gia .
Piém khach | Giam sat Ty 1€

cua KH qua
STT | Thoi gian hang bi mat | qua Camera | KH hai
Contact Center (30%) (30%) .
(1} (1} ong
(40%)
1 | 31/12/2022 91.23 92.57 95.01 92.94
2 |1 30/06/2023 92.09 93.76 95.83 93.89

(Nguon: Agribank Nam Sdch)
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Tu bang trén, chét luong dich vu ban 1¢é cua Agribank Nam Sach duogc
nang cao dang ké do Ban linh dao Chi nhanh xac dinh “Khach hang 1a trong tim
trong moi hoat dong”, Agribank Nam Sach luon khong ngimng nd luc hoan thién,
nang cao chat luong cham s6¢ va phuc vu khach hang, cu thé nhu sau:

Th nhét, Agribank Nam Sach chu trong cong tac dao tao nhan sy, dam
bao ty 1€ 100% céan by, nhan vién dugc dao tao hiéu qua qua cac 16p nghi¢p vu
vé san pham va k¥ nang cham soc khach hang. Vi sy chia sé va giang day tir
cac chuyén gia, can bo, nhan vién Agribank Nam Sach duoc trang bi nhitng kién
thire tir cin ban cho dén quy trinh phuc vu khach hang chuyén nghiép. Thuc té
hang ndm, Chi nhanh thudng xuyén dé xuit voi Truong dao tao va phat trién
ngudn nhan lyc Agribank vé& nhu cau dio tao cho can bd: K§ ning ban hang, ky
ning tham dinh, k¥ ning giai quyét van dé, k¥ ning quan Iy diéu hanh... Ngoai
ra, Giam déc yéu ciu cac Pho Giam dbc truc tiép dao tao cén bo va thuong
xuyén trao ddi dé can bo ndm vimg duoc chuyén mén nghiép vu. Bén canh do,
Chi nhanh tich cyc tham gia cic budi dao tao, truyén thong qua Live meeting
cua Tru so chinh.

Thi hai, dé hoat dong quy chuin chat luong dich vu dugc hiéu qua,
Agribank Nam Séch ciing dic biét chi trong dén cong tac giam sat. Cac kénh
giam sat nhu camera, khach hang bi mat, bd phan quan ly chét luong dich vu...
luon duoc khai thac triét dé va lién tuc. bay 1a can cu dé Agribank Nam Sach
danh gia két qua thyc hién, ghi nhan diém chua phu hop, qua d6 co nhing giai
phap xur 1y kip thoi, hiéu qua, ddm bao khach hang nhan dugc sy quan tdm va
cham soc tan tinh moi luc moi noi. Pic biét tir cudi ndm 2022, Agribank thuc
hién gidm sat cong tdc phuc vu khach hang, gidm sat tic phong can bj... cua
Chi nhanh ciling nhu phong Giao dich tai Tru s& chinh thong qua camera da gitp
viéc danh gia, ghi nhan va giai quyét thic mic khiéu nai ctia khach hang duoc
xtr 1y kip tho.

Thir ba, Agribank Nam Séach thuong xuyén ling nghe ¥ kién phan hoi va
do ludng su hai 10ng ctia khach hang nhu khao sat ¥ kién khach hang qua phiéu
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khao sat/Hotline/bd phan contact center,... dé c¢6 giai phap diéu chinh va nang

cao chat lugng dich vu phu hop. Pinh ky 6 théng/lén, Chi nhanh truc tiép thue

hién khao sat ¥ kién khach hang vé sy hai 1ong ddi voi SPDV bén 1¢ dé c6 thé

dua ra cac giai phap nang cao chat lugng dich vu phu hop hoidc kién nghi véi

Tru s6 chinh dé dua ra nhitng chinh séach san phim canh tranh.

Theo két qua khao sat dot thang 6/2023 vé mirc d6 hai long cua khach

hang ddi voi SPDV nhu sau: Mirc d6 cam nhan cta khach hang vé chét lugng

dich vu ngan hang ban 1¢& tai Agribank Nam Sach duéi day dugc tong hop tir 219

phiéu khao sat v6i thang diém tir (1) dén (5) va mirc y nghia cu thé 1a: 1-Hoan

toan khong dong ¥; 2- Khong dong ¥; 3- Binh thuong; 4- Pong ¥; 5- Hoan toan

ddng y. Cu thé:

Bang 2.7. Thang do danh gia mirc do hai long cua khdach hang

STT Cac yéu tb Mike 4o dong ¥
112345
NANG LUC PHUC VU (PV)
. Nhén vién Ngan hang rat lich thiép va an can véi
Anh(Chi)
Nhan vién Ngan hang c6 trinh d¢ chuyén mon, thao
2 tac nghiép vu tbt
Nhan vién Ngan hang tu van giai quyét thoa dang
: cac thic mic caa Anh(Chi)
4 Mau biéu, thi tuc ciia Ngan hang rd rang, don gian
PHUONG TIEN HU'U HINH (HH)
Vi tri dat Chi nhanh va PGD cua Ngan hang thuan
: tién cho di lai va giao dich ciia Anh(Chi)
Ngan hang c6 trang thiét bj va may moéc hién dai, co
° s& vat chat dﬁy du (Ghé cho, sach bao, nudc uéng. L)
7 Ngan hang c6 hé théng ATM hién dai va dé st
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dung

Ngan hang c6 cac tai liu, sach anh gioi thiéu va dich

s vu ngan hang hap dan, trang Web chuyén nghiép
San pham dich vu ctia Ngan hang da dang va phu
9 hop
0 Nhan Viél”l cua Ngan hang c6 trang phuc gon gang,
lich su va an tuong
PONG CAM (DC)
" N%rﬁn hang c6 cac hoat dong Markfeting rat hiéu qua
va an tuong, cac hoat dong xa hoi tot
. Ngéan hang co c,hinh sach uu dai, chuong trinh qua
tang cho tirng doi tugng khach hang
Ngan hang luon thé hién sy quan tim dén c4 nhan
13 | Anh(Chi) trong nhitng dip dic biét (18, tét, sinh
nhat...)
CHINH SACH GIA (GC)
14 Ngan hang ¢6 muc phi giao dich canh tranh
15 Ngan hang ap dung mtec 13i suat canh tranh
SU HAI LONG VE DVNHBL (HL)
o Anh(Chi) c6 hai 10ng vé chat luong dich vu cua
Ngan hang
Anh(Chi) s€ gidi thiéu dich vu cua Agribank Nam
Y Sach cho nguoi than va ban bé
12 Trong thoi gian t6i, Anh(Chi) van tiép tuc st dung

dich vu ctia Agribank Nam Sach

(Nguon: Ngdn hang Agribank Nam Sdch)
% Két qua khao sat danh gia sw hai long ciia khach hang

(1). Théng ké nhén khdu hoc déi twong khdch hang tham gia khdo sdt
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Bang dudi ddy cho ta thdy rang ty 18 nit (51.1%) hai 1ong vé dich vu cta
ngan hang nhiéu hon nam (48.9%). Tuy nhién ty 1é nam nir hiu nhu chénh léch
rat it, boi 1& nhu cau str dung dich vu ngan hang 1a nhitng nhu cau chung.

Tir bang trén ta c6 thé thdy rang do tudi co mac do hai 10ng cao nhét vé
dich vu cua ngan hang nam trong khoang tir 40-60 tudi (34.2%). Trong khi do
tudi dudi 25 thip nhat va chi chiém 12.8%. Béi vi, do tudi 40-60 budc vao giai
doan trung nién, thudng s& co diéu kién tai chinh nhiéu hon va dé& dang bo qua
nhing sai sot khong dang c6 nhiéu hon.

Khi con ngudi ta ¢ kién thire hon thi ho ciing s& hiéu va quan tim nhiéu
hon t6i tai chinh. Trinh d6 hoc van khong quyét dinh hoan toan mirc d hiéu biét
ctia con ngudi nhung n6 cho ho kién thirc dé c6 thé nhan thuc vé tai chinh cua
ban than dtng cach. Chinh vi vay, trinh do hoc van & muc dai hoc chiém ty 1€
cao nhat (37%) t6i sy hai 1ong vé dich vu ctia ngan hang.

Con ngudi thi do & nganh nghé nao ho ciing s& quan tdm dén van dé tai
chinh ctia ban than. Pién hinh nhiig nguoi 1am trong linh vuc kinh doanh
(34.7%) va ty 1& nay thip dan & cac nganh con lai.

Mirc thu nhap cia khach hang tiém ning hai long vé dich vu cta ngan
hang giao dong tir 15-25 triéu (38.8%). Ty 1 ndy giam dan & mirc thu nhap trén 25
tridu; tir 7-15 tridu va dudi 7 tricu 1an luot 1a 30.6%; 24.7%; 5.9%. Ngan hang can
day manh thém cac chién dich nang cao ty 1& khach hang hai long vé dich vu cua
minh.

Cu thé nhu sau

Bdng 2.8. Thong ké nhén khdu hoc

Cic yéu to Thanh phan So lwong %
Nam 107 48.9
Gidi tinh
Nit 112 51.1
Duéi 25 28 12.8
Tudi tac Tu 25 dén 40 69 31.5
T 40 dén 60 75 34.2
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Trén 60 47 21.5
Pho thong 40 18.3
, Cao dang 54 24.7

Hoc van
DPai hoc 81 37.0
Sau dai hoc 44 20.1
Y té 32 14.6
. | Kinh doanh 76 34.7

Linh vuc nghé
. Gido duc 24 11.0
nghiép :

Truyén thong 47 21.5
Tu do 40 18.3
Dudi 7 triéu 13 5.9
Tu 7 - 15 triéu 54 24.7

Thu nhap
T 15 - 25 triéu 85 38.8
Trén 25 tri€u 67 30.6

(Nguon: Ngdn hang Agribank Nam Séch)
(2). Thong ké cdc yéu té anh hwéng tdi sw hai long ciia khdach hang

Bang 2.9. Théng ké cdc yéu t6 trong khdo sdt

Bién quan N Giatri | Giatri | Gia tri Do léch

Thang do sat nhé nhit [16n nhat | trung binh|  chuin

PVI | 219 | 1.00 500 | 3.8676 | .89637
Chitlrong | PV2 | 219 | 1.00 500 | 3.7306 | .84350

phucvu | py3 | 219 | 1.00 500 | 3.8174 | .93036
PV4 | 219 | 1.00 500 | 3.7352 | 96413

HH1 219 2.00 5.00 3.4429 .69082
HH2 219 1.00 5.00 3.4292 74086
HH3 219 1.00 5.00 3.3927 76694
HH4 219 1.00 5.00 3.4247 77669
HHS5 219 1.00 5.00 3.3562 96313
HH6 219 2.00 5.00 3.6849 91185

Htru hinh
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DCl1 219 1.00 5.00 3.8311 91559
Pong cam DC2 219 1.00 5.00 3.9589 94972
DC3 219 1.00 5.00 3.8584 .87423
GCl1 219 1.00 5.00 3.6667 99233
GC2 219 1.00 5.00 3.4932 1.01534
HLI 219 1.00 5.00 3.1461 1.19503
Su hai long HL2 219 1.00 5.00 3.0457 1.14848

HL3 219 1.00 5.00 3.0913 1.24181
(Nguon: Ngan hang Agribank Nam Sdch)

Gia ca

Céc yéu t6 trén déu co gia tri trung binh ndm trong khoang cho phép (3-4)
va do 1éch chuan it co su khac biét. Chinh vi vay, tAt ca cac yéu td trén déu anh
huong dén sy hai 10ng vé dich vu ctia ngan hang.

Tom lai, sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu con nhiéu
diém can khic phuc dé cai thién. Ngan hang cin tap trung vao mot s6 yéu td sau:

- Ngan hang c6 trang thiét bi va may moc hién dai, co s& vat chat (Ghé
chd, sach bao, nude udng...)

- Mau biéu thu tuc ctia Ngan hang rd rang va don gian dat

- Vi tri dat Chi nhanh va PGD ctia Ngan hang thuan tién cho di lai va giao
dich; Ngan hang c6 cac tai li¢u, sach anh gidi thi¢u va dich vu ngan hang hép
dan, trang Web chuyén nghiép

Vay ngoai viéc, Chi nhanh khong ngimg nd luc hoan thién, ning cao chat
luong cham séc va phuc vu khach hang. Chi nhanh phai kién nghi d6i véi Hoi
s Agribank dé nang cao su hai long cta khach hang, nhu sau:

- Can nghién ctru va phat trién san pham DVBL mot cach da dang, theo
huéng phat trién cac san phAm moi véi nhiéu tién ich, st dung cong nghé hién
dai, mau biéu, thi tuc rd rang don gian mang lai sy thuan tién cho khach hang

khi str dung.
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- Hoi s& can nghién ctru va dua ra sy déng bo trong toan hé thong vé viée
nhan dién thuong hiéu Agribank véi cac TCTD khac thé hién su chuyén nghiép
trong cong tac cung cip san pham dich tai chinh dén khach hang

Pong thoi qua két qua khao sat trén, mac du ti 1¢ khach hang hoan toan
khong ddéng y vé danh gia su hai long cua khach hang ddi véi SPDV cua
Agribank Nam Sach khong c6. Nhung Chi nhanh ciing can lwu ¥ vé ty 18 ¥ kién
khach hang chi giao dong v&i muc trung binh trén muc binh thuong chir chua
thuc su hai long hay rat hai long vé dich vu cua ngan hang. Tir d6, ngan hang
nén c6 nhitng giai phap nang cao chét lwong dich vu hodc kién nghi v6i Tru so
chinh dé mang dén su hai long ctia khach hang dén giao dich.

Cubi cung, Agribank Nam Sach két hop trién khai nhiéu bién phép cai
tién nang cao chat lugng dich vy, nham tinh gian thu tyc va rut ngrfm thoi gian
giao dich cho khach hang.

Vé6i nén tang vimg chéc, dinh huéng hoat dong rd rang, ciung su dong
long va nd luc doi méi cua doi ngti can by, nhan vién, Agribank Nam Sach da c6
su thay doi dang ké trong cong tac phuc vu khach hang, didu d6 thé hién trén tat
ca nhitng phan tich trén vé su ting truéng qua cac chi tiéu trong ba nim gan
day,mic du su thay d6i d6 chua c6 su dong déu gitra cac phong ban trong Chi
nhéanh.

2.3. Panh gia thuc trang phat trién dich va Ngan hang ban 1é tai

Agribanks - Chi nhanh Huyén Nam Sach

2.3.1. Két qua dgt dwoc

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon 1a mot trong nhitng ngin
hang phat trién nhanh va hiéu qua nhét trong hé thdng cic ngan hang tai Viét
Nam, thé hién & céc chi tiéu ting truong va cac chi tiéu lgi nhusn qua cac nam
va hién 1a mot trong nhitng ngan hang ding dau.

2.3.1.1 Ty I¢ tang truéng ciia cdc chi tiéu bdn 1é tot

Qua cac chi s6 phan tich ¢ trén ta c6 thé thay rat nhiéu tin hiéu tich cuc tir

hau hét cac chi tiéu khi cac chi tiéu déu c6 su ting trudng tot, dic biét ¢ nhitng
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chi ti€u co su tang trudng rat tot nhu: Du no, khach hang uu tién, thé. Diéu nay
cho thiy nhimg hoat dong ban 1é dang c6 nhitng thay ddi tich cuc va theo ding
chi dao cua Khéi ban 1é ciing nhu Ban lanh dao Ngan hang. Viéc ting trudng
cac chi tiéu di gop phan khong nho ciia mang ban 1¢ trong tong loi nhuin cta
Chi nhanh, thim chi xét theo tiéu chi hiéu qua thi ban 1¢ da vuot KHDN rat
nhiéu. Trong thoi gian téi, Chi nhanh can tiép tuc ddy manh hon nira phat trién
dich vu ban 1& dé c6 su ting trudong ca vé quy mod va hiéu qua, nang cao chat
luong dich vu chdam s6c khach hang
2.3.1.2  Phat trién SPDV bdn lé mét cich da dang va chat luwong

NHBL cung cép nhiéu loai dich vu tai chinh cho c4 nhan. Chéng han nhu:

Mo mét tai khoan ngan hang

Mo tai khoan ngan hang 13 yéu cau dau tién khi str dung dich vu ngan
hang ban 18. Tai khoan tiét kiém, cung cip cac dich vu ngan hang tiéu chuan nhu
tién giri, rat tién va ngan hang Internet, déu c6 sin & hau hét cac ngan han

Dich vy ngén hang sé

bay 1a nhiing dich vu cho phép nguoi ti€u dung truy cip tai khoan,
chuyén tién, thanh toan hoa don, chuyén tién va thyc hién cac giao dich ngan
hang khac tir thiét bi di dong hodc may tinh cua ho ma khong can phai dén chi
nhéanh.

Thé ghi ng hodac thé tin dung

Ngan hang phat hanh thé ghi ng kiém thé ATM khi m¢ tai khoan. Nhiing
chiéc thé hai trong mot nay c6 thé dung dé rat tién mit hoic mua sim tai cta
hang.

Khach hang ciing c6 thé liwa chon ding ky thé tin dung. N6 c6 thé duoc su
dung dé tai tro cho mot loat céc chi phi va cé thé dugc hoan tra theo thoi gian.

Thanh toan hoa don

Ngudi tiéu ding c6 thé thanh toan hoa don bang dich vu ngin hang béan 1é
& moi lac, moi noi. Piéu nay co thé bao gém hoa don dién thoai, hoa don thé tin
dung va cac loai héa don khéc.
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Co héi dau tu

Céc quy tuong hd, tién guiri dinh ky va tién giri ¢b dinh chi 1a mot vai trong
sO rat nhiéu san pham tai chinh duoc cung cip bai cac ngan hang ban 1¢. Boi vi
ching c¢6 muc loi nhudn va rai ro khac nhau nén nhimg san pham nay c6 thé
duogc sir dung dé thuc hién nhiéu myc tiéu tai chinh khac nhau.

Khoan vay

Céc ngan hang ban 1¢ cung cip nhiéu loai khoan vay, bao gém cho vay ca
nhan, cho vay mua 6 to va thé chip. Cac khoan vay nay c6 lii suit va thoi han
trd ng khac nhau, tiy thudc vao uy tin tin dung ctia nguoi di vay va muc dich
ctia khoan vay. Cac khoan vay co6 thé c6 nhiéu hinh thirc khac nhau, bao gdm
cac khoan vay c6 bdo dam va khong c6 bao dam. Cac loai khodn vay khac nhau
6 cac diéu khoan va diéu kién khac nhau va 13i suit co thé khac nhau tuy thudc
vao cac yéu td nhu diém tin dung, thu nhap va muc dich cta khoan vay.

Tim kiém 107 khuyén tai chinh

Pé hd tro khach hang dua ra nhiing Iya chon tai chinh sang subt, cac
NHTM con cung cap dich vu tu van tai chinh. Cac dich vu nay c6 thé bao gém
lap ké hoach thué, lap ké hoach nghi huu, huéng dan dau tu va cac loai ké hoach
tai chinh khac.

2.3.1.3  Nguén khéach hang ban 16, s6 heong khdach hang ban 1é ting
lén

So véi cac dia ban khac trong khu vuc Hai Duong thi khu vuc ma
Agribank Nam Sach dang quan 1y c6 mét tiém ning 16n d6i voi cac khach hang
stt dung cac SPDV ngan hang ban 1é. Vi tht nhat, khu vuc nay c6 su phét trién
kinh t& nhanh so véi cac khu vuc khac trong ndi thanh Hai Duong. Tht hai,
trong vai nam trd lai day thi khu vue nay xuat hién nhiéu du an bat dong san, 13
mot ngudn cung ddi dao dap vmg nhu ciu nha & véi muc gia trung binh cho cac
nhu ciu v& nha & hién chua duoc dap tmg, do cling la mét tiém nang dé tim va khai
thac dugc ngudn khach hang c6 nhu ciu tin dung ban 1¢ dé mua nha, chung cu
thudc cac du an noi trén.
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2.3.1.4  Vé cong tic chiam séc khdch hang

Thai d§ phuc vu ctia nhan vién gay dugc thién cam cho khach hang, nhan
vién cung cap dich vu nhanh chéng, chinh xac va c6 trinh d6 chuyén moén gioi,
am hiéu vé cic san pham bén 1é.

Khach hang chua thyc sy hai long véi mirc phi dich vu va 13i suat cho
vay.Danh muc cac san pham nhan tién gui va cho vay ban 1é ngay cang da dang
hon nhung khach hang dénh gia danh muc nay chua cao lam.

Céc chinh sach khuyén mai duoc khach hang danh gia cao. Tuy nhién
mirc d6 hai 10ng vé dich vu Internet banking chua dugc dénh gia cao

2.3.1.1 Doi ngii nhan sy

Bét cir ngan hang nao déu can mot doi ngii nhan sy cb trinh d6 chuyén
mén cao, ndm rd ban chat va dic tinh san phém dé co thé tu van va dua ra duge
nhiing giai phap tdi wu cho KH, dé KH sir dung san pham dong thoi co duge su
hai 10ng nhét, qua d6 gitp tang loi nhuan cho ngan hang. Ké tir khi thanh lap,
cung v6i nhitng chinh sach tuyén dung va dao tao nhan su c6 ning luc, pht hop
v6i vi tri chung cta toan hé théng Agribank, thi Agribank Nam Sach ciing ¢6
nhing chinh sach, chuong trinh ddo tao riéng dé dao tao nhing can bo trong chi
nhanh noi chung va cac can bo phu trach mang ban 1é noi riéng vé nghiép vu,
san pham, k¥ ning ban va tu van cac san pham ngan hang ban 1é, ciing nhu dic
thu kinh doanh trong khu vuc Hai Duong c6 nhitng diém riéng biét.

2.3.1.2 Vé xdy dung nén ting céng nghé ddp iing hoat déng kinh
doanh ban lé

Agribank n6i chung va Agribank Nam Sach noi riéng ludn xac dinh cong
nghé 13 yéu t6 then chét, dot pha dé phat trién va hién dai héa ngan hang.
Agribank d3 trién khai thanh cong 2 giai doan hién dai hoa tir nim 2000 dén
2010 bang viéc trién khai hé thong Corebanking INCAS va hé théng quan 1y
ERP. Tiép ndi thanh cong d6, Agribank di hoan chinh xay dung chién luoc
CNTT giai doan 2011-2015 v6i 15 du an duoc chia lam 4 nhém chinh:
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- Nhom nén tang (Core) nham dem lai nén tang cung cip san pham/dich
vu cho khach hang va hd tro quan tri ngan hang. Bao gém cac du an nhu thay
thé Corebanking, Treasury, ...

- Nhém huéng dén khach hang cung cép truc tiép dén khach hang cac san
phém/dich vu hién dai, tién tién, bao gém cac du an Corebanking (céu phﬁn
phuc vu khach hang tai quﬁy), Internet Banking, Trade Finance, CRM, khéi tao
khoan vay (LOS),...

- Nhém quan tri, diéu hanh nhim ting cudng quan tri, diéu hanh, kiém
soat rii ro cho Agribank. Bao gém cac du an nhu: Kho dir liéu doanh nghiép
(Data warehouse), Quan tri rii ro theo chuan Basel 11, quan 1y rui ro tin dung,
ERP,...

- Nhom cong nghé nham ting cudng kha ning cong nghé, sin sang cho
viéc mé rong nhanh chong cac san phém/dich vu/mang ludi chuan muyc va théng
nhit. Bao gém cac du an nhu: Lép giira (theo chudn SOA), gidm sat an ninh
doanh nghi¢p, quan 1y tng dung tap trung,...

Trong nhitng nim gan day, s6 hoa dd anh huong dang ké dén ngan hang
ban 1é, thay d6i cach khach hang tuong tac v6i ngan hang va cac dich vu ho
cung cap. Dudi ddy 12 mot sé thay d6i ma s6 hoa di tic dong dén ngan hang ban
1€.

Ngdn hang triee tuyén va di dong

Gio day, khach hang c6 thé tiép can tai khoan ngan hang va dich vu cua
minh thong qua web va (mg dung di dong nho s6 héa. Diéu nay di cai thién kha
ning tiép can va sy thudn tién cho hoat dong ngin hang bang cach cho phép
nguoi dung xac minh s6 du tai khoan cua ho, guri tién cho nguoi khac, thanh
toan hoa don va dang ky vay bét ¢ lac nao va tir bat ky dia diém nao.

Gidi phdp thanh todn ky thudt sé

Su gia ting cua sb hoa cling da thuc ddy viéc tao ra cac hé théng thanh
toan ngang hang (chuyén tién tir tai khoan ngan hang cia mot ca nhan sang tai
khoan ctia ngudi khac thong qua phuong tién ki thuat sd), vi dién thoai thong
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minh va tién a0 (Bitcoin, v.v.). Gio' day, khach hang thiy viéc thanh toan truc
tiép va truc tuyén tré nén don gian hon nho céc tiiy chon nay.

Al va chatbot

Céc ngan hang ban 1¢ ciing dang sir dung Al (Tri tu¢ nhan tao) va chatbot
dé tu dong hoa céc tac vu 1ap di lap lai va cung cép dich vu khach hang dugc ca
nhan hoa. Trong khi AI c6 thé phan tich dit liéu khach hang dé phat hién cac
mau va dua ra hudng dan tai chinh c4 nhan, thi chatbot c6 thé nhanh chong tra
101 cac cau hoi cua khach hang va giai quyét cac van dé.

Tiép thi kj thudt sé

Céc ngan hang ban 1¢ ciing dang str dung cac chién lugc tiép thi k§ thuat
sO dé lién hé v6i khach hang va quang cdo hang hoa va dich vu ciia ho, bao gdm
phuong tién truyén thong xa hoi, tiép thi qua email va tdi wu hoa céng cu tim
kiém. Piéu nay giup cic ngan hang dé dang nhiam muc tiéu vio cac phan khuc
khach hang cu thé va cai thién ROI tiép thi cua ho.

Céac ngan hang dang cung cap trai nghiém lién mach va thudn tién cho
khach hang véi cac hanh trinh k§y thuat sé tir ddu dén cudi. Khach hang c6 thé
quan 1y tai chinh va thuc hién cac giao dich truc tuyén ma khong can dén chi
nhanh ngan hang. S6 hoa ciing cho phép cac ngan hang cung cap cac khoan vay
tire thi véi thoi gian quay vong (TAT) nhanh hon, bao gém céc tng dung cho
vay truc tuyén va phé duyét ngay 1ap ttrc khi chuyén tién truc tiép.

Xdc minh danh tinh kj thudt sé

Nho qué trinh ) hoa, cac dich vu str dung sinh tric hoc va cac cong nghé
khac dé xac nhan danh tinh khach hang ciing dugc phat trién. Két qua 1a nguy co
gian lan da gidm va tinh bdo mat dugc tang lén.

2.3.1.3  Vé cong tdc truyén thong

So v6i cac ngan hang trong hé théng thi Agribank 1a mot ngan hang co
hoat dong marketing twong ddi hiéu qua va truc tiép dén cac khach hang, dic
biét 1a cac chuong trinh wu dii vé qua tang, 13i suat tién giri hap din, cac chuong
trinh vu ddi mang tinh chét lién tuc, cac goi san pham tin dung da dang mang
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dén nhiéu su lya chon pht hop véi cac ddi twong khach hang, va ngan hang
cling da tan dung triét dé nhimg vu thé mang tinh hé théng d6 dé phat trién dich
vu ngan hang ban 1¢ tai Chi nhanh, dong thoi chinh Chi nhanh con 14 chi nhanh
dé xuét, nghién ctru va phat trién cac san phim phu hop véi dia ban va duoc
khéi khach hang c4 nhan chdp nhan trién khai thi diém c6 hiéu qua va van dung
trong toan hé thong.
2.3.2. Han ché va nguyén nhin
2.3.2.1 Han ché

- Quy mé duw no chira twong xirng véi tiem nang dia ban ddc biét ¢ phan
khuc khach hang Doanh nghiép siéu vi mo

Maic du trong nhitng ndm vua qua, dich vu ban I¢ tai Chi nhanh da co
nhitng két qua hét stre tich cuc, tuy nhién xét vé mat téng thé, quy mé du ng ban
1¢ ctia Chi nhanh con qua thip so véi tiém niang. Pay 1a con s6 con thap voi mot
chi nhanh d4 hinh thanh ldu doi, ndm tai dia ban trung tim bac nhit tai Tinh Hai
Duong, co rat nhiéu tiém nang va nhu cu vé von vé ban 1é (mua nha d4t, nha du
an, mua 6t0, san xuét kinh doanh nho 1¢...). Trong khi d6 rat nhiéu Chi nhanh
khac trong cting hé théng nam tai cac vi tri twong ty nhu Chi nhanh Tinh Hai
Duong déu c6 quy mé du no ban 1é cao hon.

- Cdi thién hoat dong huy déng von va cho vay

Trong tinh hinh thj trudng canh tranh rat gay gat nhu hién nay, cac ngan
hang co su chay dua vé gia va thong tin déu duoc cong khai ddi véi khach hang,
khach hang c6 nhiéu sy lya chon nén viéc cai thién hoat dong huy dong vbn va
cho vay 13 twong dbi kho khin. Néu chi ting trudong vé quy mod ma khong cé su
tang truong hodc bi thut Iii thi chic chin 13 sy ting truong nay khong mang lai
gia tri vé kinh té. Chi nhanh can c6 nhimng bién phap cai thién hoat dong huy
dong von va cho vay trong thoi gian téi.

- Chura khai thdc triét dé nguon khdch hang hién hitu

Agribank Nam Sach 1a mot chi nhanh c6 tép khach hang khé 16n va da
dang, dac biét c6 quan hé than thiét va 1au nim véi rat nhiéu khach hang 1a
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doanh nghi€p, don vi 16n trén dia ban. Tuy nhién, mac du cdé quan hé véi
Agribank Nam Sach vé tin dung hay tién guri, nhung con rat nhiéu san pham ban
1¢ khac Chi nhanh chwa khai thac hét, dac biét 1a mang chi luong va bao hiém.
Chi lwong dugc vi nhu 14 mot mili tén tring rat nhiéu dich khi viéc chi luong
cho mot don vi ¢ thé gitp thu duoc rat nhiéu loi ich tir khach hang nhu: mé thé,
ting casa, ting thu phi, ting SMS, ting ebank, ting cho vay tin chip can bo
cong nhan vién...Hién tai, trén téng s6 KHDN ma Chi nhanh dang quan h¢, chi
¢6 hon 5% sb don vi nay chi tra lvong qua Chi nhanh, thuc sy ddy 1a con sd con
cuc ky khiém tén va tiém ning dé khai thac. Ngoai ra, viéc gia ting cac SPDV
cho t€p KH hién hiru con rat han ché, sd lugng khéach hang st dung tir 3,4 san
pham trd 1én trén tong s6 KH giao dich con thap.

- Phat trién dich vu ngdn hang ban 1é khéng dong déu

Mot cach khai quat, hé thong SPDV ban 1¢ ctia Agribank rat da dang, d6i
v6i mdi mot san pham truyén théng, Agribank da nghién ctru va trién khai cac
san pham véi nhiéu dic tinh va uu diém vuot tréi phu hop voi mdi ddi tuong
KH. Tuy nhién, do cac dong SPDV qua da dang nén di xay ra mot van dé, do 1a
c6 su tap trung vao cac san pham mang tinh trong yéu va quan trong (nhu huy
dong von, du no) nén cac san phém con lai déi khi khong dugc phat trién mot cach
tich cyc. Vi vdy, phat trién mot hé thong cac SPDV ngan hang ban 1¢ mot cach toan
di¢n moi 1a cach mang lai nhiéu loi nhuin ban 1& nhét cho mot ngan hang ban 1¢
hién dai.

- Thu nhdp tur hoat dong dich vu ngan hang ban lé chuwa cao

Agribank Nam Sach di dinh huéng phat trién DVNHBL va tip trung
ngudn luc dé phat trién va trién khai cac san pham ban 1¢ trong dia ban mot cach
quy md va dau tu ngudn luc toan dién, tuy nhién két qua kinh doanh tir hoat
dong kinh doanh DVNHBL tai Agribank Nam Sach chua cao so v&i ngudn luc
da dau tu & cac hoat dong dich vu khac. Do thu nhap tir hoat dong tin dung van
chiém ty trong chu yéu, con cac mang dich vu khac nhu thé, ngan hang dién tir...
dang trong giai doan thu hit KH nén chu yéu 1a cac chuong trinh mién phi phat

76



hanh thé, mién phi thudng nién sir dung thé, dich vu. Do vay, c6 ting trudng vé
sO luong the, dich vu phat hanh cho KH 16n, nhung khong tang trudng twong
ung vai thu nhép tir cac hoat dong do.

- Trong quy trinh tin dung ban lé

Céac quy trinh ctia cac SPDV ban 1é cia Agribank néi chung déu mang
tinh quy chuan va tién loi cho khach hang trong qua trinh sit dung SPDV.Tuy
nhién, van con mét san phém dac thu do6 1a tin dung ban 1¢ do c¢6 tinh chat vé rai
ro va mirc do quan trong van co quy trinh tuong ddi nhiéu budc vé thaim dinh
diéu kién cho vay, mic cho vay, quy trinh cac budc, ho so thu tuc con twong ddi
nhiéu va thoi gian xr Iy khoan vay lau, nén rat kho trong viéc trién khai san
pham

- Trong ung dung cong nghé thong tin

Vi¢c ung dung cong ngh¢ thong tin ctia Agribank khong chi trong cac
hoat dong dau tu vao hé théng phﬁn mém, giao dién hi¢n dai ma con dugc su
dung trong ca cac phan mém tuwong tic, quan Iy KH dé qua d6 chon loc va phan
loai KH. Tuy nhién, viéc Gmg dung cong nghé thong tin hién dai trong cac phan
mém tng dung twong tac thich hop chua thyc sy phu hop véi tit ca dbi tuong
KH, dic biét 1a v6i cac KH 16n tudi, thi viéc st dung cac thiét bi cong nghé hién
dai vo cung khoé khan.

- Trong cong tdc dao tao nguén nhan lwc va lva chon nhan su

Agribank 13 mot trong nhitng ngan hang rat chi trong dén hoat dong
tuyén dung va dao tao nhan sy, va cling rat quan tam dén viéc dao tao nhan vién
qua nhitng khéa hoc dao tao. Tuy nhién, dé thich tmg véi su thay do6i va cai tién
timg ngdy trong linh vuc tai chinh ngan hang doi hoi can phai c6 nhimg cong tac
dao tao bai ban va chuyén sau hon nira, dac biét véi cac can bd nhan vién hay
tiép xtic voi khach hang, vi ho 12 bd mat cia ngan hang.

2.3.2.2 Nguyén nhdn

- Nguyén nhdan chu quan
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Tht nhét, tu duy ban budn van con rat 16n, tr Ban ldnh dao Chi nhéanh t&i
cac can bd cong nhan vién, tu tudong tin dung khach hang mua budn con cao,
tam 1y can bd e ngai khi lam cac mon nhé 1€, thdm chi ¢é nhitng trudng hop tu
chdi nhitng moén nho. Chi nhanh chua thuc sy chu dong trong cong tac 1én ké
hoach va trién khai kinh doanh béan 18, chua xay dung ké hoach cho timg quy,
thang trén co s& ké hoach tru s& chinh d3 giao. Giao chi ti€u cho cac can bd con
mang nhiéu tinh hinh thirc, can bo tin dung chua thuc su cha dong trong cong
tac tim kiém va tiép can khach hang.

Thi hai, quy trinh tin dung cling nhu cac quy dinh vé tai san dam bao tai
Agribank tuong ddi chit ché so véi cac ngan hang khac. Pic biét 13 trong cong
tac tham dinh ho so va xur Iy ho so sau giai ngan cua cac bo phan sau phé duyét
tin dung con kh4 cimg nhic va khong mang tinh linh hoat, khién hoat dong tin
dung con can thoi gian lau dé xir 1y ho so tin dung.

Thir ba, mic du Agribank dd nghién ctru va phat trién cac SPDV ngan
hang ban 1¢ véi nhiéu tién ich hién dai, tuy nhién doi khi chung chua thuc su
phtt hop va thay doi thoi quen giao dich véi nhiéu d6i twong KH, dic biét 1a cac
KH cao tudi va it quen v&i st dung céc cong nghé hién dai, cac khach hang ua
thich va tin tuéng cac cach giao dich truyén thong tai Ngan hang.

Thir tu, vi hé théng cac SPDV ban 1¢é ciia Agribank rat da dang va thudng
xuyén dugc nghién ctru va trién khai phat trién cac san pham méi véi tién ich va
tinh nang da dang, do d6 cac can bo nhan vién ciing phai thuong xuyén cap nhat
va trau doi kién thic dé nim duoc cac san phdm mot cach tot nhat, tuy nhién
van con ton tai mot sd can bd nhan vién chua thuc sy cha trong nghién ctu, do
d6, gap nhiéu kho khin trong trién khai va gi6i thiéu dén KH cac SPDV ngan
hang ban 1¢ mai.

Thi ndm, hoat dong tin dung va huy dong vn van duoc coi 1a nhitng hoat
dong cbt can, truyén thdng, do d6 van c6 nhing wu tién trong phat trién cac dich
vu ngan hang ban 1& chd trong dén hai hoat dong nay so v6i cac SPDV khéac nhu
thé, ngan hang dién tir, ngoai hdi... dan dén su phat trién khong dong déu giira
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cac dich vu ban 18, qua d6 dan dén két qua kinh doanh c6 su chénh 1€ch gitta cac
san phém DVNHBL, 13 mot bét lgi trong chién luge phat trién DVNHBL noi
chung.

Thir sdu, cong nghé thong tin trong ngan hang van ton tai nhiéu phan
mém mot lac, ddi véi mdi mot san phém nhu thé, ngan hang dién tu, tin
dung...va chua duoc tich hop mot cach hop ly va khoa hoc. Tuy nhién, voi su
phat trién nhanh vé mang lu6i va danh muc khach hang ngay cang nhiéu s&
khong tranh khoi viéc hé thdng bi qua tai trong quan 1y danh muc khach hang va
san pham, dan dén viéc xir Iy hd so va qua trinh van hanh chua dat yéu ciu vé
thoi gian so véi muc ti€u da dat ra.

Thir bay, chua c6 sy dong bd giira phat trién cac san pham ngay cang da
dang, nhanh chong, chu trong va trong tdm vao ddi ngli ban hang, tuy nhién ddi
v6i cac bd phan phia sau nhu tham dinh va xt 1y hd so chua c6 mot quy trinh
hoan chinh, khién cho viéc cung cdp SPDV ban 1¢ dén khach hang bi cham tré.

- Nguyén nhdn khdach quan

Thir nhat, Agribank duoc coi 13 mot trong s cic ngan hang tién phong va
da nghién ctu, van dung nhitng chinh sach, chién lugc m&i mé tai thi truong,
tuy nhién Agribank van can phai c¢6 nhitng hudng di tich cuc, dong thoi luén nd
luc d6i mai dé hoa nhap voi thi truong ban 1€ s61 dong, dé)ng tho1 hoc hoi nhitng
kinh nghi€m tir cac ngan hang nudc ngoai trong mang dich vu nay.

Thir hai, su canh tranh khoc liét ctia cac ngan hang trong thi truong ngay
cang dién ra manh liét hon. Thi trudng tin dung ban 1¢ 13 thi trudng mang tinh
canh tranh cao va 1a thé manh cia cac ngan hang TMCP va ngan hang nudc
ngoai néu xét trén mot sd khia canh nhu tinh linh hoat, nhay bén ctia quy mo, co
cdu t6 chirc, quan diém tiép can, ing xur thi trudng cling nhu kinh nghiém hoat
dong, phong cach 1am viéc chuyén nghiép, niang dong, toc do xtr Iy mon vay
nhanh, don gian thuan tién.

Thu ba, cac vu viéc li€n quan dén rui ro hoat dong tin dung va huy dong
ctia ngan hang, 1am thit thoat va thiét hai hang nghin ty déng cua cac t6 chuc, cé

79



nhan dang 1am mat di 1ong tin cua KH. Diéu dic biét 1a cac vu viéc d6 khong chi
xay ra véi cadc ngan hang nhd, cac ngan hang tu nhan c¢o6 tinh thanh khoan kém,
ma con xuat phat tir cac ngan hang 16n, co lich sir 1au doi trén thi trudng ngan
hang, cac ngin hang di timg dugc danh gia tt trong hé théng, do d6 da phan
nao anh hudng dén niém tin cta KH, dic biét anh huong 16n nhét dén hoat dong
HDV, va cac giao dich tién guri.

Thir tu, moi trudng phap 1y vé hoat dong ngan hang chuwa thuc su phu hop
v6i tinh hinh thue té. Cac vin ban phap luat quy dinh vé hoat dong ngan hang
chu yéu dugc xiy dung trén co sd cac giao dich thi cong v6i nhiéu gidy to va
quy trinh xir Iy nghiép vu phirc tap. Trong khi d6, phat trién DVBL doi hoi phai
ap dung cong nghé méi va quy trinh nghiép vu hién dai, nhanh chéng. Pién hinh
1a hé théng vin ban phép 1y lién quan dén viéc cung cép, sit dung cac dich vu
ngan hang hién dai nhu Internetbanking, SMSbanking ... con thiéu, chdm doi
maoi1 so voi yéu cau phat trién DVBL hién dai. Vi vay, chi nhanh kho khan trong
viéc trién khai dich vu ciing nhu nguoi dan ngan ngai khi st dung dich vu nay.

Thr ndm, mot nguyén nhan nita do dic diém chung cua cac san pham tin
dung ngan hang ban 1é, d6 1a san pham tin dung c6 tinh rui ro cao, vi nhiéu
nguyén nhan nhu: d6i twong khach hang cua tin dung ban 1¢ rat da dang va phirc
tap, thuong 1a cac d6i twong nhay bén véi thi trudng nhung ciing kém 6n dinh va
bén vitng; ngudn tra no cia cac dbi twong khach hang nay thuong khé xac dinh,
kha ning tai chinh khéng 6n dinh, thiéu minh bach; quy mé khoan vay tin dung
ban 1é thuong nho 18, cac thi tuc tién hanh vay nhiéu khau, viéc quan 1y khoan
vay thuong 14t nhat va thoi gian quan 1y kéo dai trong nhiéu nim; Tai san dam
bao thudng phong phti nhung ciing phirc tap vé tinh chat phap 1y va kho trong
khau tham dinh, quan 1y.
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Tiéu két Chwong 2

Chuong 2 cua luan van da phan tich nhiing thyc trang, két qua, han ché va
nhimg nguyén nhdn cta han ché trong hoat dong kinh doanh ban 1& cua Chi
nhanh giai doan 2020-2022. Trén co s& danh gia hoat dong, cac SPDV thuc té
qua cac bao cdo ctia Agribank Nam Sach, dé tai da xac dinh duoc nhitng két qua
dat duoc can tiép tuc duy tri va phat trién, ciing nhu nhitng han ché anh hudng
dén phat trién DVBL ctia Agribank Nam Séach, qua d6 tim ra nguyén nhan gay
ra nhitg han ché lam co s& dé dé& xuit cac giai phap khic phuc, phat huy thé
manh phat trién dich vu cai thién co cidu HPKD, bao dam Agribank Nam Sach
phat trién bén viing.

Qua nhitng han ché va nguyén nhan do, doi hoi phai c6 nhimg giai phap
dé thac déy hoat dong kinh doanh ban I¢ tai Chi nhanh. Do vay, chuong 3 s€ dé
cap dén cac van dé dinh hudng, muc tiéu, quan diém va cac giai phap cua tac gia
nham thic day hoat dong kinh doanh DVBL tai Agribank noi chung va Chi

nhdnh noi riéng cling nhu madt so kién nghi cta tac gia d6i voi Hoi s¢ Agribank
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CHUONG 3. GIAI PHAP PAY MANH PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG BAN LE TAI AGRIBANK - CHI NHANH HUYEN NAM SACH
3.1. Muc tiéu va phwong huéng phat trién DVNHBL
3.1.1. Muc tiéu

Ngan hang Noéng nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam (Agribank)
duogc thanh 1ap theo Nghi dinh sé 53-HPBT ngay 26/03/1988 ciia Hoi dong B
truéng (nay 1a Chinh phul). Trai qua mdi thoi ky phat trién v6i nhiing tén goi
khac nhau, xuyén subt 35 nim xdy dung va phét trién, Agribank luon khang
dinh vi thé, vai trd ctia mot trong nhitng Ngan hang Thuong mai hang dau Viét
Nam, cht luc dau tu phat trién “Tam nong”, di dau thyuc hién chinh sach tién té,
gop phan 6n dinh kinh té vi mé, kiém ché lam phat, hd tro ting trudng va bao
dam an sinh xa hoi.

Pén nay, Agribank 148 NHTM duy nhat Nha nudc nam gitt 100% vbn diéu
18, c6 quy md va mang ludi hoat dong 16n nhat hé théng cac td chirc tin dung
Vi¢t Nam vai 2.300 chi nhanh, phong giao dich c6 mat khép moi vung, mién,
huyén dao; gﬁn 40.000 can bg, nguoi lao dong. Hoat dong Agribank dat dugc su
tang truong 6n dinh ca vé quy mo, co cdu, chat lugng va hiéu qua voi téng tai
san dat trén 1,89 tri¢u ty déng; nguén von dat trén 1,71 triéu ty déng; téng du no
cho vay nén kinh té dat trén 1,44 triéu ty dong, trong d6 ludn danh 65-70% dur
ng dau tu “Tam noéng”. Ngudn von Agribank chiém ty trong 16n nhat trong thi
phan tin dung dau tu néng nghiép, nong thon tai Viét Nam. Agribank luén phat
huy vai tro tién phong, gwong mau thyc thi nghiém tic, ¢ hiéu qua chinh sach
tién té qudc gia va cac chi truong, chinh sach ctia Pang, Nha nudc vé “Tam
ndng”, vé tién t&, ngan hang, nhét 1a chinh sach tin dung phuc vu phat trién nong
nghiép, nong thén, gop phan quan trong on dinh kinh té vi mo, kiém soat lam
phat, thuc ddy ting truong va bao dam an sinh x3 hoi, phat trién néng nghiép,
“tru d&” nén kinh té theo hudng hién dai, bén virng. Agribank ti€n phong, trach
nhi¢m, thyc hién hiéu qua 07 chinh sach tin dung, 03 Chuong trinh muc tiéu
qudc gia vé xay dung nong thén moi, chuong trinh phat trién kinh té - x3 hoi
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ving dong bao dan toc thiéu s6 va mién nui; chuwong trinh x6a déi giam nghéo
bén vimng. Agribank phat trién va cung tmg trén 200 SPDV tién ich, hién dai, da
dang kénh dan von, dich vu ngan hang dép Gng nhu cu cta nguoi dan, doanh
nghiép, thuc day thanh toan khong dung tién mat, dong gop tich cuc vao su
nghiép xay dung va phat trién kinh té - x4 hoi dat nudc, bao dam qudc phong -
an ninh.

Agribank khong ngimg don gian héa thu tuc cho vay, cai tién mo hinh,
phuong thitc cho vay, két hop véi chinh quyén dia phuong, Hoi Nong dan, Hoi
Phu nit, cac t6 chirc chinh tri - x3 héi trién khai trén 64.000 to vay von véi trén
1,2 triéu thanh vién; Trién khai an toan 68 Diém giao dich luu dong bang 6 t6
chuyén dung tai 474 xa trén toan quéc, tao diéu kién thuan loi ddi voi ho gia
dinh, c4 nhan & ving sdu, ving xa tiép can von vay va dich vu ngan hang.
Agribank déng thoi déy manh phat trién dich vu thé tai thi truong nong nghiép,
nong thon, voi muc tidu gia ting su tiép can ngudn vén ngan hang cua cac ca
nhan, gia dinh cling nhu cac dich vu thanh toan van minh, hién dai trén dia ban
ndng nghiép, néng thon, ddy manh phat trién thanh toan khong dung tién mit tai
Vi¢t Nam. Thong qua cac chuong trinh tin dung va cung ing SPDV ngan hang
tién ich, Agribank da co ban dap ung du von véi 13i sudt cho vay wu dai, phuc vu
kip thoi nhu cau san xuét kinh doanh cta ngudi dan, doanh nghiép, gdp phan
chung tay ciing cac cdp, cac nganh ddy Iui tinh trang tin dung den, déng thoi tiép
tuc khang dinh vai tro cha dao cia NHTM Nha nuéc trong viéc cung tng von va
SPDV ngéan hang tién ich phuc vu phat trién nong nghiép, nong thén va noéng
dan, gdp phan tao nhitng budc but pha trong tai co cAu nén néng nghiép Viét
Nam. Théng qua viéc chi dong thuc hién du tu tin dung va cung cdp SPDV
ngan hang tién ich, Agribank da va dang mo ra co hoi cho hang tri¢u nguoi nong
dan Viét Nam duoc tiép can voi ky thuat nong nghi¢p hang dau trén thé gidi,
ung dung thanh qua cudc cach mang cong nghiép 4.0 vao san xuét, kinh doanh,

g6p phan dwa nén nong nghiép Viét Nam c6 nhimg budc tién cin ban.
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Budc sang giai doan phat trién mdi, Agribank xac dinh muc tiéu xay dung
Ngan hang hién dai va hoi nhap, hudng téi ngan hang sd, ngdn hang bdn Ié;
chuyén d6i thanh NHTM c¢6 phan, quan tri diéu hanh va hoat dong theo hudng
thong 16 qubc t&; phan dau dung trong Top 100 ngdn hdang Iém nhdt khu viec
chdu A ve quy mo tai san; hoat dong an toan, hi¢u qua; gitt viing vi tri cha lyc
trén thi truong tai chinh néng nghiép, nong thén, thuc hién hiéu qua Chién luoc
tai chinh toan dién quéc gia, gop phan tich cuc vao sy nghiép doi méi, phat trién
va hoi nhap cua dat nude va Nganh Ngan hang trong cac giai doan tiép theo.

Trén co s& phat huy muc tiéu chung cta t6 chirc, Chi nhanh Agribank
Nam Sach khong ngimg chuin hoa toan dién moi miat hoat dong, phat trién co
sO ha tang, hién dai hoa cong nghé thong tin, ning cao ning lyc quan tri rai ro,
quan tri diéu hanh theo tiéu chudn va thong 18 qudc té,.... dé chung tiy hoan
thién muyc tiéu chung.

3.1.2. Phwong huong
¢ Twong lai cia Ngan hang Ban 1é

Cong nghé va su thay d6i so thich ctia khach hang s& co tac dong dang keé
dén ngan hang ban 1¢ trong tuong lai. Dudi ddy 1 mot sé xu huéng co kha ning
dinh hinh tuong lai cia ngan hang ban 1¢é ma cac NHTM can nim bat:

Ca nhan hoa

Céc ngan hang s& tim cach tao su khac biét bang cach cung cip nhiéu dich
vu ca nhan héa hon khi canh tranh trong nganh ngdy cang gay gat. Piéu nay c6
thé doi hoi cac chién thuat tiép thi va truyén thong chuyén biét hon, ciing nhu
hang hoa va dich vu pht hop voi nhu cu ctia ngudi tiéu dung.

Tich hop Al va Machine Learning

Céc ngan hang s€ ngay cang sir dung Al (Tri tué¢ nhan tao) va ML (Hoc
may) dé tu dong hoa cac quy trinh, ting ning sudt va cai thién trai nghiém cua
khach hang. Phan tich du dodn (st dung dir li¢u, thuat toan théng ké va ky thuat

may hoc dé xac dinh xac suat xay ra két qua trong twong lai dua trén dir liéu lich
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str) dé quan 1y rai ro, phat hién gian lan va chatbot dé hd trg khach hang déu co

thé thudc danh muc nay.
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Thanh todn khéng ding tién mdt
Véi su gia ting cua thanh toan di dong va vi ky thuat sb, du kién
thanh toan khong dung tién mat s& con trd nén phd bién hon trong twong lai.
Céc ngan hang s& can phai thich Gng véi nhitng thay d6i nay bang cach cung cap
céc tiy chon thanh toan méi va dam bao hé thong cia ho an toan va dang tin ciy.

Str dung Meta, VR va AR

VR (Thuc té 40) trong ngan hang ban 1¢ sir dung méi trudng mod phong,
chan thuc duoc tao ra boi cong nghé dé nang cao trai nghiém ngan hang cho
khach hang. AR (Augmented Reality) sitr dung cong nghé dé ap dung cac yéu tb
ky thuat s6 vao thé gidi thuc, tao ra trai nghi€ém nang cao cho khach hang. Meta
trong ngan hang ban 1¢ sir dung siéu dit liéu hodc dit liéu mo ta dit liéu khac dé
cai thién do chinh xac va mrc do lién quan cta thong tin cho khach hang.

Trong twong lai gn, cong nghé Meta, VR va AR c6 thé thay d6i cach
thirc hoat dong ctia ngan hang ban 1é bang cach nang cao trai nghiém ctia khach
hang, cai thién hoat dong ban hang va tiép thi, cung cap dao tao va gido duc tot
hon cling nhu cai thién quan ly rui ro.

Téng hop tai khodn

Nén tang tong hop tai khoan c6 kha ning hd trg khach hang va to chuc tai
chinh trong hoat dong ngan hang ban 1¢ mot cach dang ké. Ho co thé don gian
hoa viéc chia sé dir liéu tai chinh, hop 1y hoa quy trinh cho vay, tao diéu kién
cho cac dich vu dugc ca nhan hoa va cai thién kha nang tiép can tai chinh.

Tuong lai ctia cong cu tong hop tai khoan trong ngan hang ban 1é c6 vé
tuoi sdng, mang lai loi ich cho ca khach hang va ngan hang. Véi viéc ap dung
cong nghé k¥ thuat sd ngay cang ting va nhu ciu ngdy cang ting ddi véi cac
dich vu tai chinh dugc cé nhan hoa, cong cu téng hop tai khoan du kién s€
dong mot vai tro quan trong trong tuong lai cua ngan hang ban I¢é.

Ngan hang ban 1¢ giup khach hang dua ra quyét dinh tai chinh thong minh,

xay dung lich str tin dung va cai thi¢n kha nang du diéu kién cho vay. Chinh vi
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vay, Agribank xay dung cac phuong hudng phat trién dé phu hop véi tuong lai
nhu sau:

Mt la: Mo rong thi phan ban 16 - La ngan hang c6 thi phan ban 1é 16n;
mo rong dia ban cung cap va cung cp trong goi cac SPDV cho mot khach hang
day du cac (dimg dau trong nhom 3 NHBL hang dau trén dia ban Tinh Hai
Duong);

Hai la: Cai thién hiéu qua cho vay va huy dong vén.

Ba la: Phét trién ngudn luc ban 1é, xay dung duoc doi ngii ban hang ning
dong va chuyén nghiép. Xay dung phat trién chinh sach dong luc nham thu hut
va gilt can bg gidi.

Bén la: Cac dich vu cu thé

Phat trién hoat dong kinh doanh thé

Agribank Nam Sach tré thanh ngan hang hang dau trong linh vyc thé véi cac
loai hinh thé da dang, tién ich, phong phu, sanh diéu, kénh chap nhan thé rong rii.

Thiic day doanh sb thanh toan trong chién lugc ngan hang thanh toan.

Trién khai cac bién phap ting thu phi SPDV thé: Thu phi tir thé Ghi no,
hiéu qua may ATM, han ché mién giam phi, duy tri khach hang cii, phét trién
khach hang méi, tranh that thoat thu phi.

Tiép tuc md rong nén tang KH, nang thi phan dich vy thé ctia Nam Sach.

Kénh phan phdi: Phat trién da dang cac kénh phan phdi theo huéng than
thién, tin cdy, dé tiép can va hién dai d6i v6i khach hang. Theo d6: Kénh phan
phéi truyén thong: Hoan thién mé hinh t6 chirc cac phong giao dich chuyén
trach ban 1¢; Kénh phan phdi hién dai: Tiép tuc phat trién manh cac kénh phan
phéi Internetbanking, ATM, SMS Banking... dua cac kénh phan phdi ngan hang
dién tir tro thanh kénh phan phdi chinh ddi vi mot s6 san pham ban 1¢ (thau chi,
tiéu diing tin chap, thanh toan, vay von va gui tiét kiém online...).

Cdc chi tiéu phdt trién huy déng von dan cuw

Pay manh hon nita viéc huy dong ngudn tién nhan rdi trong dan cu, dua
Agribank Nam Sach tr¢ thanh diém dén tin cdy, an toan va hiéu qua cua moi KH.
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San phém dich vu da dang, nhiéu tién ich va linh hoat.

San pham duoc quan 1y tu dong.

Cdc chi tiéu phat trién tin dung bdn 1é

Agribank Nam Sach trd thanh ngan hang hang dau vé tin dung ban 1& voi
danh muc san pham da dang, tron goi, linh hoat, hip dan, thu tuc gon nhe, nhanh
chong dap tng tat ca nhu cau cua khach hang.

Ung dung coéng nghé 4.0 vao cong tac thAm dinh ho so khach hang, ké ca
d6i v6i nhitng moén vay c6 tinh phuc tap cao. Tao tién dé cho viéc str dung may
moéc tham dinh thay cho con ngudi thong qua hé théng chdm diém khach hang
qua checklist thim dinh. Qua d6 goép phan 1am ting ning suét ciing nhu rat ngan
thoi gian cung cdp SPDV t6i khach hang

Cdc dich vu ngdn hang dién tw va dich vu phi tin dung khac

La ngan hang hang dau cung cip cac dich vu ngan hang dién tir tiéu chuan,
chuyén nghiép, v6i d6 tin cdy, dé kiém soat va dugc bao mat cao.

Phdt trién mang ludi cung cdp dich vu ngdn hang ban 1é (phong giao dich,
ATM, cdc kénh phdn phéi dién tir khdc).

Hoan chinh mang ludi ban 1¢ tai cac dia ban tiém ning, nham ting cudng
quan tri diéu hanh, giam sat rui ro hoat dong, nang cao suc canh tranh, tdn dung
thoi co va duong dau véi moi thach thue.

Nang cao hiéu qua hoat dong cua cac phong giao dich: ddy manh hoat
dong ban 1¢ trén co s SPDV tbt, cong nghé phu hop, doi ngii can bo chit luong

3.2. Can ciwr thue hién giai phap

Cin ctr thyc hién giai phap dé tai "Phat trién dich vu ban 1é tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon chi nhanh Huyén Nam Sach" bao gdm céc

yéu td sau:
Dura vao két qud khdo sdt thwc trang va nhu cdu khdch hang:

Tién hanh khao sat, phong van khach hang hién tai va tiém ning dé hiéu

0 nhu cau va mong muon cua ho doi vdi dich vu ban 1€ ctia ngan hang.
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Phan tich cac két qua khao sat dé xac dinh nhitng diém manh va di€m yéu

trong dich vu hién tai.
Duwa vao danh gia moi truong kinh doanh:

Phén tich méi trudng kinh doanh tai Huyén Nam Sach, bao gdm cac yéu

to kinh té, xa hdi, va cong nghé.

Xem xét cac y€u to canh tranh tr cadc ngin hang khac va cac td chutc tai

chinh.
Dura vao chién lwoc phit trién:

Dé xuét cac chién lugc phat trién dich vu ban 1é dua trén két qua phan tich

SWOT va nhu cau khach hang.

Bao gdém chién luge marketing, dich vu khach hang, cai tién quy trinh va
phat trién san pham méi.

Duwa vao vrng dung cong nghé thong tin:

Trién khai cac giai phap cong ngh¢ nham nang cao hi¢u qua hoat dong va

trai nghi¢m khach hang.

St dung cac phan mém quéan 1y khach hang (CRM), dich vu ngin hang

dién tir va cac irng dung di dong.
Duwa vao nguon nhéan luc:

Tang cudng ddo tao nhan vién vé k§ ning ban hang, dich vu khach hang,
va st dung cong nghé.

Khuyén khich tinh than lam viéc va sang tao trong cong viéc ctia nhan
vién.

Thiét 1ap hé thng theo dbi va danh gid hidu qua cta cac giai phap da trién

khai.
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Diéu chinh va cai tién cac giai phap dua trén phan hoi tir khach hang va
két qua kinh doanh.

Céc cin clr trén gitp Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon chi
nhanh Huyén Nam Séach dua ra dugc cac giai phap phat trién dich vu ban 18,
taing cudng sy hai 1ong cua khach hang va nang cao vi thé canh tranh trén thi

truong.

3.3. M0t so giai phap phat trién DVNHBL giai doan 2023-2028
3.3.1. Mo rong quy mo kinh doanh

Céac NHBL c6 nén tang tai chinh vimg manh bat chip nhiing tré ngai kinh
té duong nhu ngdy cang manh hon khi lam phét ting, ty 1é that nghiép tang va
mdi lo ngai cia NTD vé viéc dap Gmg cac nhu cau co ban van tiép tuc. Mot cau
hoi 16n vin can duoc tra 101 12 lidu cac ngan hang ban 1é s& thu hep quy mo dau
tu vao chuyén d6i ki thuat sb hay ho s& tiép tuc hudng t6i viéc sdn sang hon cho
tuong lai.

Mac du phai dbi mat vi mot nén kinh té khong chic chan, van ¢ nhiing
co hoi dang ké cho cac ngan hang ban 1é sin sang tiép tuc cam két cai thién trai
nghiém ctia khach hang va xay dung su gan két 16n hon v6i khach hang. Trong
tuong lai, nhitng to chtrc ¢ thé tan dung dir liéu va phan tich dé twong tac theo
ngir canh trong thoi gian thuc s& 1a nhimmg t6 chirc chién thing. Dé thuc hién
duoc diéu nay seé can c6 mot van phong hd tro duoc xay dung ca vé tbe do va
quy mo.

Céc ngan hang ciing nén chuéan bi dé dbi pho véi nhitng thach thirc tiém
an tir thi trudng cho vay nha & va 6 to, ting cuong giam sat phap 1y vé phi va
bao mat dit liéu. V& lau dai, ho nén phat trién cac tng dung méi cé tinh sang tao,
tai chinh nhung va tai san ky thuat sb

Khi nguoi tiéu ding cb ging quan 1y tinh hinh tai chinh ctia minh, ho s&
tim dén t6 chuc tai chinh ciia minh dé hd trg cung cap 10i khuyén duoc ca nhan

hoa theo thoi gian thuc. Pidu ndy s& yéu cau tich hop 1ién mach ca kénh phan
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phéi k¥ thuat sé va vat Iy ciing nhu quan hé dbi tac v6i cac nha cung cap bén thir
ba c6 thé md rong linh vuc ngan hang ban 1¢ truyén théng.

% K& hoach mé roéng quy mé kinh doanh
1. Phan tich hién trang va xac dinh muc tiéu

+) Phan tich hién trang:

Thu thap va phan tich dit liéu vé quy mé khach hang, doanh thu, lgi nhuén
va thi phén hién tai ctia chi nhanh.

B4o c4o chi tiét hién trang kinh doanh cta chi nhanh.

Thoi gian: 1 thang.

Ngudi chiu trach nhiém: Phong Ké hoach va Phat trién.

+) Xdc dinh muc tiéu:

Pit ra cac muc tiéu cu thé va do luong duoc nhu tang 20% $6 lugng
khach hang trong 1 nam, tang doanh thu tir dich vu ban 1¢ 1én 30% trong 2 nam.

Thoi gian: 2 tudn.

Ngudi chju trach nhiém: Giam ddc chi nhanh cung Phong Ké hoach va

Phat trién.
2. Nghién ciru thi trweong va khach hang

+) Nghién ctru thi truwong:

Tién hanh khao sat thi truong dé xac dinh nhu cau va thoi quen cua khach
hang.

Thoi gian: 2 thang.

Nguwoi chiu trach nhiém: Phong Nghién ctru Thi truong.

Phén khuc khach hang:

Phan tich dit liéu khach hang hién c6 dé xac dinh cic nhom khach hang
tiém nang.

Thoi gian: 1 thang.

Nguoi chiu trach nhiém: Phong Dich vu Khéch hang.

3. Phat trién san pham va dich vu
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+) Pa dang héa sin phim va dich vu:

Nghién ctru va phat trién cac san pham tai chinh méi nhu cac géi tin dung,
dich vu thanh toan, tiét kiém.

Thoi gian: 6 thang.

Ngudi chiu trach nhiém: Phong San pham va Dich vu.

+) Cii tién chit lwong dich vu:

T6 chire cac khoa dao tao vé k¥ ning dich vu khach hang va quy trinh phuc

Thoi gian: Lién tuc.
Nguwoi chiu trach nhiém: Phong Nhan sy va Phong Dich vu Khéch hang.

4. Trién Kkhai cac chién lwgc marketing va quang ba

+) Chién lwgc marketing:

Xay dung chién lugc marketing tong thé va cac chién dich cu thé dé thu
hut khach hang.

Thoi gian: 3 thang.

Nguoi chiu trach nhiém: Phong Marketing.

+) Qudng bd san phdm va dich vu:

T6 chuc cac su kién gi6i thiéu san pham mdi, hoi thao, chuong trinh
khuyén mai.

Thoi gian: Lién tuc.

Ngudi chiu trach nhiém: Phong Marketing.

5. Mé rong mang luéi diém giao dich

+) Ldp ké hoach mé réng:

Xac dinh céc dia diém tiém nang dé mé thém cac diém giao dich mai.

Thoi gian: 3 thang.

Ngudi chiu trach nhiém: Phong Ké hoach va Phat trién.

+) Thiét Igp va vin hanh:
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Hoan tat cac thi tuc phap 1y, xdy dung co s¢ ha ting va tuyén dung nhan
su cho cac diém giao dich moi.
Thoi gian: 6 thang.

Nguwoi chiu trach nhiém: Phong Hanh chinh va Nhan su.
6. Ung dung cong nghé va sé hoéa dich vu

+) Phit trién dich vu ngdn hang dién tir:

Phat trién va cai thién tng dung ngan hang di dong va dich vy truc tuyén.
Thoi gian: 1 nam.

Nguoi chiu trach nhiém: Phong Cong nghé Thong tin.

+) Cdi thi¢n hé thong quan Iy khdch hang (CRM):

Trién khai hé thong CRM dé quan 1y thong tin khach hang hiéu qua hon.
Thoi gian: 6 thang.

Ngudi chiu trach nhiém: Phong Cong nghé Thong tin.

7. Pao tao va phat trién ngudn nhan lue

+) Dao tao nhén vién:

T4 chirc cac khoa dao tao k¥ ning cho nhan vién, bao gdm ky ning ban
hang, dich vu khach hang va stir dung cong nghé.

Thoi gian: Lién tuc.

Nguwoi chiu trach nhiém: Phong Nhan su.

+) Phdt trién dji ngii qudn ly:

Tang cudng ning luc quan 1y cho doi ngii 1anh dao chi nhanh va cac diém
giao dich.

Thoi gian: Lién tuc.

Nguoi chiu trach nhiém: Phong Nhéan suy.
8. Theo ddi va danh gia két qua

+) Thiét Igp hé thong theo di:
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Xay dung céc chi s danh gia hiéu qua (KPIs) va hé thong theo ddi tién do
thuc hién cac giai phap.

Thoi gian: 1 thang.

Ngudi chiu trach nhiém: Phong Ké hoach va Phat trién.

+) Ddnh gia dinh ky:

Thuc hién danh gia dinh ky hang quy, thu thap phan hoi tir khach hang va
diéu chinh céc giai phap dua trén két qua thuc té.

Thoi gian: Hang quy.

Ngudi chiu trach nhiém: Ban Giam déc va Phong Ké hoach va Phat
trién.

9. Dy trat kinh phi va ngudn lue

+) Ldp ké hoach tai chinh:

Xac dinh cac ngudn lyc tai chinh can thiét dé trién khai cac giai phap, bao
gdm chi phi m& diém giao dich, chi phi marketing va dio tao nhén vién.

Thoi gian: 1 thang.

Nguwoi chiu trach nhiém: Phong Tai chinh.

+) Qudn Iy nguon lyc:

Pam bao viéc st dung ngudn lyc hiéu qua, tranh ling phi va téi vu
hoa chi phi.

Thoi gian: Lién tuc.

Ngudi chiu trach nhiém: Ban Giam ddc va Phong Tai chinh.
10. Xay dung 1 trinh thuc hién

+) Phdn chia giai doagn:

Xac dinh cac giai doan thuc hién cu thé va phan bo nguén luc hop 1y cho
tung giai doan.

Thoi gian: 1 thang.

Nguoi chiu trach nhiém: Phong Ké hoach va Phat trién.

+) Ldp lich trinh chi tiét:
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Xay dung lich trinh chi tiét cho cac hoat dong va nhiém vu, dam bao tién
dd thuc hién theo ké hoach dé ra.

Thoi gian: 1 thang.

Ngudi chiu trach nhiém: Phong Ké hoach va Phat trién.

Viéc thuc hién ké hoach nay doi hoi su hop tac chat ché gitta cac phong
ban va su cam két manh mé& tir ban lanh dao chi nhanh. Muc tiéu cudi cung la
mo rong quy mo kinh doanh, phat trién dich vu ban 1é va ting cudng su hai long
cua khach hang.

3.3.2. Ddp irng nhu cau khdch hang hién hivu

Tac dong 16n nhat dén su hai long ciia KH trong thoi ky kinh té bat 6n
nay 1a viéc cung cip su két hop ca nhan hoa giira 101 khuyén tai chinh, trg gitp
thuc hanh dé giai quyét van dé va hudéng din cach ting tién ctia ho. Néu mot to
chtrc tai chinh cung cdp mutc hd tro nay, da sé KH cho biét ho chic chin s&
khong chuyén di ngan hang va ho cho biét rang ho chic chin sé sir dung ngan
hang ctia minh cho cac dich vu bo sung.

Céc to chue tai chinh cling dang nd lyc sip xép cac hé thong van phong
hd trg dé mang lai trai nghiém 'dinh cao' t6t hon. Theo Deloitte, “Tiép tuc dau tu
vao hién dai hoa tir trude dén sau - dugc hd tro bai di chuyén dam may, nén tang
g dung mi ngan/khéng ma va tr dong hoa quy trinh bang ro-bot - ¢ thé lién
két cac doanh nghiép lam viéc truc tiép véi KH voi cac hoat dong va dich vu
phu tro dé giam thiéu sy kém hiéu qua.” Muc ti€u s€ la lam cho trai nghi¢m
kénh da dang tr& nén lién mach va nhat quan nhit c6 thé khi cac t6 chirc nd lyc
dap Gmg nhu cau cuia NTD.

Mot phan cia viée diéu chinh kénh nay 1 dé cic ngan hang va to chirc tin
dung d4nh gia lai mtc d6 phu hop cua cac chi nhanh véi cac mé hinh phan phdi
moi. Hau hét tat ca cac t6 chirc déu co ning luc du thira va diéu ndy sé chi tro
nén byc tirc hon khi ngudi tiéu ding tiép tuc chuyén kénh sang twong tac k¥
thuat sb. Tuy nhién, viéc loai bd cac chi nhanh s& khong dé dang vi cac nha lanh
dao truyén thdng trong cac td chirc tai chinh ciing nhu cic nha lanh dao cong
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ddng va co quan quan 1y chinh phu thudng dau tranh dé giit lai mang ludi chi
nhanh.
3.3.3. Tang cwong nang luc cong nghé ngan hang

Viéc mo rong k¥ thuat sé nay cho phép cac ngan hang cung cip cac dich
vu ngan hang k¥ thuat s6 thun tién va dé tiép can cho nhiéu nguodi dan hon. Véi
viéc dién thoai thong minh ngay cang trd nén phd bién va két ndi internet ngay
cang mo rong, khach hang c6 thé thuc hién mét loat hoat dong ngan hang, tir
chuyén tién dén ding ky khoan vay mot cach lién mach. Su tich hop cong nghé
nay giup nang cao trai nghiém cua khach hang va hiéu qua hoat dong dong thoi
giam chi phi. Xu huéng nay ciing thuc déy cac dich vu canh tranh va dich vu
hop 1y. Nhin chung, sy thim nhap ngay cang tang cua dién thoai thong minh va
internet dong vai trd then chét trong viéc thiic ddy mo rong thi trudng ngan hang
ban 1¢, ddm bao su thuén tié€n, kha nang tiép can va cai thién dich vu.

3.3.4. Tang cwong qudn tri rui ro ban lé

Ngan hang 13 t6 chtc nén tang ctia hé thong tai chinh quéc gia va toan cau.
Vi vy, mic du chung dugc phép gip mot sb muc d6 rui ro nhung ching thuong
c6 it rii ro hon nhiéu so v6i cic nganh khac. Diéu nay 1a do néu ching that bai,
n6 s€ lam cham hodc dung viéc tao ra va trao doi tién, diéu nay cé tac dong sau
rong dén phan con lai ctia nén kinh té.

Mot s6 1y do cu thé vé tAm quan trong ctia quan 1y rdi ro trong linh vuc
ngan hang 1a n6 gitp cac ngan hang:

- Tréanh lang phi hodc mat mat sd tién can thiét dé duy tri hoat dong kinh

doanh
- Tranh lam gian doan hoat dong cua ho
- Duy tri niém tin tir cac nha dau tu va khach hang dé tiép tuc hop tac
kinh doanh vé1 ho
- Tuan thu luat phap va cac quy dinh dé tranh phai tra tién phat néu

khong tuan thu
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% Quy trinh quan Iy rii ro trong ngin hang thuwong bao gém sau

thanh phan:

Nhin dang: Xac dinh ban chat cua rii ro, bao gdm ching bat ngudn tir
dau va tai sao chung gay ra mdi de doa cho ngan hang.

Ddnh gid va phén tich: Danh gia mirc do rui ro co thé gy ra méi de doa
cho ngan hang va mirc do nghiém trong ctia mdi de doa d6. Piéu nay giup ngan
hang uu tién nhing rui ro nao dang dugc quan tAm nhét.

Gidm thiéu: Thiét ké va thyc hién cac chinh sach va quy trinh ctia ngan
hang nham han ché kha ning rai ro trd thainh mdi de doa va giam thiéu cac mdi
de doa thiét hai c6 thé gay ra.

Gidm sdt: Thu thap dit liéu vé phong ngira mdi de doa va tng pho su cb
dé xac dinh chién luoc quan 1y rai ro ngan hang dang hoat dong t6t nhu thé nao.
Piéu nay ciing lién quan dén viéc nghién ciru cac xu hudng rii ro méi ndi dé xac
dinh xem khung quéan Iy rai ro ctia ngan hang ¢ can (hodc s& can) cip nhat hay
khong.

Hop tdc: Thiét 1ap mdi quan hé giita rai ro va chién luoc giam thiéu trén
cac linh vuc hoat dong khac nhau ctia ngan hang nham tao ra mot hé théng ung
pho méi de doa tap trung va phdi hop hon.

Bdo cdo: Lap tai liéu va xem xét thong tin lién quan dén nd lyc quan 1y
ri ro cta ngan hang dé danh gia tinh hiéu qua cua chung. Piéu nay ciing dugc
stt dung dé theo ddi hd so rii ro tong thé cta ngan hang thay d6i nhu thé nao
theo thoi gian.

Nhitng thanh phin ndy can phai duoc thuc hién cung nhau va lip lai
thudng xuyén dé mang lai cho ngan hang nhiéu bién phap bao vé khoi rai ro
nhit c6 thé.

% Cac phwong phap quén ly rii ro ngan hang

Thiét Idp khudn kho quan tri rii ro trén todn té chirc

Pay 1a mot cach khac dé noi rang diéu quan trong 1a phai thu hit sy tham
gia clia tit ca moi ngudi lam viée tai ngan hang khong chi nhan vién nhém quan
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1y rui ro va tuan tha vao cac hoat dong quan ly rai ro ctia ngan hang. Cac lanh
dao bo phan nén thdo luan véi nhom cua minh va sau d6 cong tac voi cac giam
d6c diéu hanh dé phat trién hd so rai ro tong thé cho ngan hang. Piéu nay can
duogc chia sé gitta tit ca cac bén lién quan ctia ngan hang dé ho hiéu nhiing rui ro
ma ngan hang phai ddi mat va tai sao viéc kiém soat chung lai quan trong.

Nhitng rui ro dugc xac dinh sau do s€ duogc giao cho cac bd phan thich
hop. Truong nhém nén lam viéc dé phat trién cac chién luge quan 1y rui ro va
dam bao rﬁng ching duoc hiéu va thuc hién dtng cach trong mdi bo phan. Viéc
phan quyén quéan 1y ri ro nhu thé nay gitp dua van dé nay trd thanh wu tién cua
toan t6 chirc ddng thoi han ché sy nham 13n vé vai tro quan 1y rai ro trong ngan
hang.

Uu tién xdc minh & xdc thuc danh tinh cho moi nguoi twong tdc véi ngan
hang

Nhiing ngudi khong giao dich trung thuc véi ngan hang c6 thé 1am ting
dang ké nhirng rai ro ma ngan hang phai d6i mit. D6 1a 1y do tai sao ngan hang
nén chil y dau tu vao cac k¥ thuat xac thyc va xac minh danh tinh cho ca khach
hang du 12 cd nhan hay doanh nghi¢p va nhan vién ctia chinh ngin hang
d6. Nhitng diéu ndy dic biét quan trong trong qua trinh lam quen (du c¢6 duoc
khach hang moi hay tuyén nhan vién mdi), nhung ching nén dugc ap dung
thudng xuyén sau d6 dé dam bao moi ngudi déu hanh dong theo dung kha nang
cuia minh.

Biét KH cta ban (KYC) gitp dam bao cic c4 nhan khéng mao danh
ngudi khac dé lira dao hé théng hodc hanh dong bat hop phap vi loi ich ciia bén
khac. Biét DN ciia ban (KYB) 1a diéu can thiét dé biét ai thuc su phu trach mot
DN va dam bao rang ban than doanh nghiép d6 1a hop phap (chir khong phai
mot cong ty vo boc duoc st dung chi dé che gidu cac giao dich bat hop
phap). Va Biét nhan vién cua ban (KYE) rat quan trong dé dam bao tt ca nhan

vién ngan hang hanh dong vi loi ich tot nhat ciia ngan hang, vi nhi€u ruai ro cé
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thé x4y ra do nhan vién lam dung théng tin dic quyén bao gom ca viéc chia sé
thong tin d6 véi cac bén ngoai bt hop phap.

Ty dong héa cdc nhiém vu lién quan dén quan Iy rii ro, nhw gidm sdt giao
dich

Kiém tra cac giao dich dé xem liéu chiing c6 giy ra mbi de doa cho ngan
hang hoidc cac bén lién quan hay khong 1a mot quy trinh té nhat néu khong mudn
no6i 1a khong thuc té duoc thuc hién thu cong. Diéu nay khong chi tdn thém thoi
gian va tién bac ma con thuc sy c6 thé gdy ra nhiéu rui ro hon dudi dang 13i cta
con ngudi. Piéu quan trong 13 phai cin bing giira kha ning ndm bat cic giao
dich (hodc md hinh cuia chung) c6 kha ning rai ro va loc ra cac két qua duong
tinh gia 1am tiéu tén thoi gian cta nhom quan 1y rai ro mot cach khong can thiét.

St dung may hoc trong quan 1y rii ro ngin hang dé tao ra “diém canh
bao”. Pay la cac Xép hang dua trén lich st giao dich cta khach hang, lich st
truong hop cta ngan hang va cac yéu té khac cho biét kha ning canh bao hoat
dong dang ngd sé 1a tich cuc thue sy. Diéu nay cho phép nhom quan 1y rai ro
ctia ngan hang vu tién tot hon nhitng canh bao nao thyc sy can diéu tra thu cong .

Theo déi cd cdc triong hop riéng 1é va bdo cdo rii ro tong thé

Khi xay ra su ¢6 1am ting rai ro cho ngan hang, diéu quan trong 1a khong
nén cb gang giai quyét chiing nhur mot nhom riéng 1é. Phan chia chung dua trén
thong tin lién quan, sau d6 uy quyén cho cdc nhém hozc thanh vién nhom riéng
biét. Piéu nay cho phép xur Iy nhiéu su ¢b hon ciing mdt luc, dong thdi van cho
phép mdi nhom tap trung nhiu hon vao phan tich dir lidu va truc quan héa mau
cho ting su ¢6. Pay 1a mot chién luoc duge goi 1a quan 1y trudng hop .

Nhu da noi, viée viét va ndp bao cao vé cac su ¢ mot cach kha thuong
xuyén ciing rat hitu ich.

Diéu nay phuc vu hai muc dich. Pau tién, n6 1am giam rui ro tuan tha
bang cach chimg minh cac budc thuc té ma ngan hang dang thuc hién dé giai
quyét rui ro. Thir hai, khi két hop lai v&i nhau, cac bao céo nay giup vé nén birc
tranh toan canh vé hd so quan 1y rui ro tong thé cua ngan hang, noi ngén hang
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phai d6i mat v6i rui ro nhidu nhét (va it nhét) ciing nhu muac do hiéu qua cua cac
bién phap kiém soét trong viéc giam thiéu mot s6 loai rai ro nhat dinh

Lién tuc danh gia, phan tich va hanh dong dya trén cac s6 liéu riii ro

Quan 1y rui ro trong linh vic ngan hang hay bét clr noi nao khac khong
phai 1a mot qua trinh tinh. Nhan vién hodc KH cta ngan hang co thé phat trién
va thay d6i. Cac tiéu chuan cong nghé méi duoc phat trién, co thé dan dén ca
mic do bao mat tot hon va nhitng con dudng méi cho rai ro. Va cic yéu cau
phap 1y méi dugc dua ra dé giai quyét bdi canh ngay cang gia ting clia cac moi
de doa v&i ngan hang.

Do 1a ly do tai sao quy trinh quan ly rdi ro trong nganh ngan hang phai
ning dong. Cac ngan hang can danh gia cac bién phap kiém soat hién tai ctia ho
xtt Iy rui ro tot dén mirc ndo va nhitng linh vuc rai ro nao cé thé can dugc cha
thém. Ho ciing can xem xét nhiing rili ro ma ho c6 thé gip phai trong twong lai
gan va xac dinh xem hé thong ciia ho c¢6 kha ning thich ung dé quan Iy nhimg
rui ro d6 mdt cach hop 1y hay khong.

Tuy nhién, trén hét, ngan hang phai hanh dong - tao va cap nhat cac ké
hoach quan 1y rii ro dua trén phan tich cua minh va thuc hién cac co cau quan
trj dé dam béo tat ca nhan vién déu tham gia va thuc hién phan viéc cta minh.

% Cac loai hinh quan ly rii ro trong ngan hang

(1). Rui ro tin dung

Rui ro tin dung 1a mot trong nhiing loai rai ro phd bién nhét ddi véi ngan
hang. Néi mot cach don gian, d6 13 rui ro ngan hang cho khach hang vay tién va
khong duoc tra lai. Piéu nay c6 thé 1am giam lugng tai san ma ngan hang c6 san
dé dap Gmg cac nghia vu tai chinh cia minh. N6 ciing c¢6 thé khién ngan hang tén
thém tién néu ngan hang trién khai cac phuong phap cb ging thu lai sé tién da
no.

Cdch lam gidm thiéu rii ro tin dung

Giam thiéu rti ro tin dung tap trung vao viéc biét hai diéu. Pau tién 1a tinh
hinh tai chinh téng thé cta ngan hang, xét vé muc do thua 1 c6 thé xay ra trong
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khi van c6 thé hoat dong hiéu qua. Thi hai la hiéu rd mot khach hang cu thé -
hiéu lich sir va tinh hinh tai chinh cling nhu hanh vi tai chinh chung cta ho dé
danh gia mrc d6 riai ro ma ho gay ra khi khong tra dugc ng. Sau do, ngan hang
c6 thé diéu chinh hop ddng cho vay cua khach hang dé c6 cac diéu khoan chit
ch€ hon hoac long 1éo hon, tiy thudc vao mure do rui ro ctia ho.

(2). Rui ro thi truong

Con duogc goi 1a rui ro h¢ théng, rui ro thi trudong 1a kha nang mot sy kién
bat loi bén ngoai nganh ngan hang s& anh huong tiéu cuc dén cac khoan dau tu
ctia ngan hang. Diéu nay c6 thé 1a do mot van dé trong mot nganh don 1¢ - chang
han nhu su sup db cua thi truong nha & Hoa Ky nam 2008 - hodc do su suy thoai
kinh té chung cua qudc gia hodc qudc té. Cac loai khing hoang khac, chang han
nhu bét on chinh trj hodc thién tai, ciing c6 thé 1am ting rui ro thi trudng.

Cdch lam giam thiéu rii ro thi truong

Trong mot s6 trudng hop, rii ro thi trudng cé thé duoc giam thiéu bang
cach da dang hoa danh muc dau tu cua ngin hang. Tuy nhién, c6 nhiing lac
chién luoc nay khong hiéu qua vi khing hoang s& anh huong dén nhiéu nganh
phu thudc 1an nhau. Mot s6 chién thuét khac ¢ thé hiéu qua bao gém dau tu vao
cac nganh thiét yéu (chang han nhu tién ich hodc hang tiéu dung déng goi), sir
dung chién luge dau tu dai han hodc gitt nhiéu tai san ctia ngén hang hon & dang
thanh khoan.

(3). Rui ro hoat dong

Rui ro hoat dong dé cap dén nhiing rui ro phat sinh duwa trén cach thic
hoat dong hang ngay ctia ngan hang. Vi du, néu nhan vién duoc dao tao kém, ho
c¢6 thé méc nhiéu 18i hon khién ngan hang t6n thoi gian va tién bac dé sira chira.
Hoic néu ngin hang c6 co so ha tang CNTT khong day du, hé théng ciia ngan
hang c6 thé bi hong, lam gian doan dich vu cung cép cho khéch hang.

Mot thanh phan cua rui ro hoat dong 13 rui ro an ninh mang. Pay 14 kha
ning ti pham mang c6 thé tdn cong thanh cong hé thong k¥ thuat sd ciia ngan
hang. Hau qua 14 hanh vi trdm cip hodc pha huy tién k¥ thuat sé hodc thong tin
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nhay cam c6 thé can tré dang ké kha ning hoat dong hiéu qua cua ngan hang.
N6 ciing c6 thé khién khach hang va cac bén lién quan gip rui ro.

Cdch lam giam thiéu riii ro hoat ddng

Rui ro hoat dong co thé dugc han ché theo mét sd cach. Mot 1a thué dung
ngudi va dao tao ho dung cach vé cac quy trinh ciing nhu vin hoa dao dirc cua
ngan hang. Mot cach khac 13 bao mat kho céng nghé ciia ngan hang, bao gdm
viéc kiém tra k¥ ludng cac nha cung cip dich vu bén th ba, cling nhu ludn cap
nhat cac mbi de doa va xu huéng an ninh mang.

Tu dong hoa cic quy trinh bang cong nghé chang han nhu gidi thiéu
khach hang c6 thé gitp giam thiéu 16i cia con ngudi. Viée trién khai cac chuong
trinh thu thap dit liéu va phan hdi c6 thé gitp giai quyét moi cip nhat can thiét
khi ho so rui ro ctia ngan hang thay d6i theo thoi gian.

(4). Riii ro danh tiéng

Rui ro danh tiéng dé cap dén rii ro ngan hang s& mat niém tin tir cic nha
dau tu va khach hang, va do d6 mat ngudn tai tro hodc hoat dong kinh doanh
(trong mg). V& co ban, ddy 1a tac dung phu ctia bat ky rai ro ndo khac ma ngan
hang gip phai, nhung diéu d6 khong co nghia 1 no it de doa hon. N6 ¢o thé
duoc gay ra truc tiép boi hoat dong kinh doanh hoac hanh vi ctia nhan vién ngan
hang hoic gian tiép do ngan hang co lién quan dén mot ca nhan hoic nhom co
danh tiéng tiéu cuc.

Vi du: rui ro danh tiéng o thé xay ra do khach hang nhan duogc dich vu
khach hang kém tir ngan hang va sau d6 néi v6i nguoi khac vé diéu dé - thong
qua truyén miéng hoac trén mang xa hoi. Hoac mdt co quan bao chi co thé dang
tai mot cau chuyén tiét 10 tinh trang tham nhiing trong mot s6 nhan vién quan 1y
cuia ngan hang.

Cdch lam giam thiéu rii ro danh tiéng

Giam thiéu rui ro danh tiéng bat dau bang viéc xac dinh cac gia tri dao
duc cot 16i cua ngan hang. Hay cung phat trién nhitng diéu nay véi cac bén lién
quan va tién hanh dao tao phu hop vé ching dé nhan vién hiéu duoc cach ho
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phai hanh xtr. Ngan hang ciing nén nghién cru danh tiéng cta minh trén cac
phuong tién thong tin dai chiing va trén mang xa hoi, giai quyét cac mdi lo ngai
va chiu trach nhiém vé nhiing sai sot bat cir khi ndo thich hop. Phan mém quan
Iy danh tiéng co thé gitp ich cho viéc nay

Ngan hang cling nén xay dung ké hoach du phong trong truong hop xay
ra su ¢b anh huong dén danh tiéng. N6 nén tip trung vao viée trao ddi thong tin
nhanh chéng va minh bach, néu rd nhiing bién phap kiém soat nao dang duoc sir
dung dé giup giam thiéu thiét hai, cling nhu cach ngan hang xac dinh nhiing gi
ho s& 1am khac di trong twong lai dé tranh sai 1dm tuong tu xay ra lan nita. Mot
ngan hang c6 thé mudn thué mot cong ty quan hé cong chung hodc str dung phan
mém quan 1y danh tiéng chuyén dung dé hd trg qua trinh ndy va cac quy trinh
quan 1y rui ro danh tiéng khac.

(5). Rui ro thanh khodn

Rui ro thanh khoan dé cip dén kha niang ngan hang can tién vat chat, ké
ca trudng hop ngan hang khong thé chuyén d6i cac tai san khac thanh tién mit
da nhanh. Do d6, né khong thé dap ing cac nghia vu ngin han ctia minh déi véi
cac chu ng hodc khach hang.

Mot xu hudng gan day co nguy co 1am ting rui ro thanh khoan ctia ngan
hang 1a su gia ting s6 lwong cac vu pha san ngan hang. Mot cudc thao chay ngan
hang xay ra khi ¢ tin don ring mot ngan hang c6 thé pha san trong tuwong lai
gan khién khach hang ctia ngan hang d6 hoang so. Sau d6, ho cb gang rit cang
nhiéu tién mat cang tot tir ngan hang trude khi ¢6 kha ning mat quyén truy cp
vao tién cta minh.

Hoat dong ngin hang nhanh chong lam gidm luong tai san luu dong ma
ngan hang cé san dé dap tmg cac khoan ng ngén han. Vi vady, mac du tin ddn vé
viéc ngan hang phéd san c6 thé khong hoan toan chinh xac nhung viéc rat von
hang loat van khién rui ro thanh khoan ctia ngén hang ting dot bién. Diéu nay

lam cho nhiéu kha ning ngan hang thyuc su s& pha san.
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Dic biét néu ching din dén dong cira ngan hang theo cach nay, viéc rat
v6n ngan hang ciing c6 thé lam ton hai dén niém tin chung cta nguoi tiéu dung
d6i v6i toan bo hé thong tai chinh. Piéu ndy c6 thé dan dén hiéu tng domino
khién ngan hang tiép tuc thdo chay va hau qua 1a c6 thé xay ra nhiéu ngan hang
doéng ctra hon.

Té hon nita, voi sy ra doi cua Internet, viée rat von ngan hang dang tro
nén de doa hon bao gio hét. Tin dén vé kho khan tai chinh ctia ngan hang co thé
lan truyén rat nhanh trén cac phuong tién truyén thong truc tuyén, dic biét 1a
mang xa hoi. Va kha ning thyc hién chuyén tién dién tir c6 nghia 1a khach hang
c¢6 thé rat tién gan nhu ngay 1ap tirc ma khong can phai dén ngan hang, khién
ngan hang kho kiém soat toc do tiéu tién mat hién co.

Cdch lam giam thiéu rii ro thanh khoan

Céc ngan hang co thé quan 1y rai ro thanh khoan bang cach du bao thuong
xuyén hon dong tién ctia minh - nghia 13, tbc do tai san luu dong vao ngan hang
s0 v6i toe do roi khoi ngan hang. Mot phan cua diéu nay 13 hiéu dugc nhing rui
ro tiém 4n lién quan dén cac cach khac nhau ma ngin hang duogc cap von, tir dau
tu dén khach hang. Ngan hang ciing nén c6 sin ké hoach tai tro du phong (CFP)
dé giai quyét tinh trang thiéu hut thanh khoan.

Céc ngan hang ciing co thé tién hanh cac bai kiém tra sitc chiu dung - tao
ra cac kich ban rui ro gia dinh c6 thé gy mat thanh khoan va udc tinh luong
thanh khoan s& bi mét trong mdi truong hop. Piéu nay c6 thé cho phép ngan
hang tao ra ty 1¢ thanh khoan co ban, gitip dam bao ngan hang c6 di von luu
dong trong truong hop khiung hoang.

(6). Rui ro tuan thu

Rui ro tuan tha cta ngan hang bao gém nhiing rii ro ma ngan hang gip
phai khi khong tuan tha diy du luat phap hién hanh ctia chinh pha hodc cac quy
dinh ctia nganh . Ching c6 thé bao gdm cac khoan phat mang tinh trimg phat,

kién dan sy, budc toi hinh su va tham chi ca xt phat kinh té.
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Rui ro tuan thi cling bao gdm mdt phan raii ro danh tiéng. Cac ngan hang
bi coi 14 khong tudn thi thuong danh mét niém tin ciia cic nha dau tu va khach
hang, diéu nay anh huong dén kha ning kiém tién cta ho. Ching ciing c6 thé
gy ra sy suy giam long tin cia ngudi tiéu ding va nha du tu ndi chung ddi véi
toan bo nganh ngan hang hoic hé thong tai chinh.

Cdch lam giam thiéu rii ro tudn thi

Ngan hang c6 thé quan 1y rdi ro tuan thu bang cach bd tri nhan vién quen
thudc voi cac luat va quy dinh hién hanh ddi véi hau hét cac to chuc, day l1a nhan
vién tuan thui AML. Diéu can thiét 13 phai trang bi cho ho nhiing cong cu phu
hop dé ty dong hoa cac quy trinh néu co thé, dinh luong va phan tich cac mod
hinh hoat dong cling nhu tuan thi moi nghia vu khac.

Mot trong nhitng nghia vu nay 1a phai hiéu cac loai rui ro khac ma ngan
hang phai ddi mat, cling nhu danh gia kha niang xay ra va mutc d6 anh huong cua
chung. Piéu nay cho phép ngan hang xac dinh cac linh vuce rai ro con ton tai ma
ngan hang co6 thé khong hoan toan dap tmg cic yéu cau tuan tha va ting cuong
kiém soat & do.

Cudi cing, ngan hang nén coi viéc tuan thu 1a mot phan cua van hoa tong
thé ciia minh. Piéu nay c6 nghia 1a gido duc nhan vién bén ngoai nhom tuan tha
va quan 1y rti ro vé nhing lut va quy dinh ma ngin hang phai tuan tha va 1y do
tai sao ho c6 thé dong vai tro quan trong trong viéc dam bao diéu nay xay ra. N6
cling c6 thé c6 nghia 1a chu dong giai quyét rai ro danh tiéng. Ngan hang co thé
thuc hién diéu ndy bang cach tom tit nhitng gi ngan hang dang 1am (theo nghia
thuc t&) dé duy tri su tudn thi va cach diéu d6 bao vé loi ich cua khach hang va
cac bén lién quan khac

3.3.5. Tang cwong doi méi san pham, dich vu

Can phai ddi méi cac dich vu tai chinh hon bao gio hét dé xem xét lai cac
san pham va dich vu hién c6, sap xép lai cac Iya chon phan phdi ciing nhu ting
tbc d6 va quy mé cua cac giai phap. Lanh dao ngan hang phai tim cach khuyén
khich sy d6i méi & tat ca cac cp trong t6 chirc, bao gdbm chip nhan mirc do rui
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ro cao hon, cho phép c6 nhiéu thoi gian hon dé phat trién ¥ tudng, dinh vi that
bai theo huéng tich cuc hon, khuyén khich nhirg nha tién phong d6i méi va dau
tu vao cac y tuong méi.

Dé thiic day su d6i mai va khuyén khich 'tu duy thach thirc', nhiéu t6 chic
tai chinh tién bd nhat dang tip trung vao nhitng doi méi gia ting co thé giup cac
t6 chuc tién 1én trén nhiéu mat tran. Cac ngan hang va hiép hoéi tin dung nén cb
gang chuyén doi tir d6i moi dinh ky, theo thoi diém sang giam sat lién tuc hon
cac rui ro chinh, bién phap kiém soat va cac chi s6 hoat dong. Diéu ndy quan
trong hon khi thi trudng tai chinh nhiing va Baa$ sip bung no.

Metaverse ciing c6 thé thay doi trai nghiém ctia khach hang, doi hoi phai
tap trung vao sy doi moi dé c6 tim nhin xa hon trong tuong lai.

Dé thanh cong, 1anh dao ngan hang phai thay d6i phan tng cta ho trudc
nhitng that bai, tir ndi so hii va sy trung phat thanh mot cong cu hoc tap dé cai
thién sy d6i méi. Mot khi cac y tudng madi dugce khuyén khich va cac rao can
dugc dd bo thi kha nang chuyén d6i qua trinh d6i méi s& xuat hién.

3.3.6. Vé nhén sw

Quan 1y ngudn nhan lyc hiéu qua 1a rit quan trong dbi vi bat ky to chirc
nao 1am viéc véi con ngudi, va didu nay ciing ding ddi v6i nganh ngan hang,
von d va sé luon 1a “Doanh nghiép cua Con ngudi”. Ban chit ciia nganh ngan
hang, chu yéu dua trén dich vu, nang cao tam quan trong cua quan ly ngué)n
nhan lyc, vi viéc quan 1y con ngudi trong to chirc ddng thoi xir Iy cac rai ro tai
chinh va kinh té dit ra nhitng thach thirc dang ké. Chi thong qua ngudn nhan luc
hiéu qua va co tay nghé cao, cic ngan hang méi c6 thé quan 1y hiéu qua nhiing
rui ro tai chinh ma ho gdp phai thuong xuyén. Bo phan Nhan sy dong vai tro
quan trong trong viéc xac dinh va tuyén dung nhiig cd nhan tai ning co thé
dong gop vao su thanh cong cua ngan hang.

Mot trach nhi€ém chinh cia b phan nhan sy trong nganh ngan hang 1a tu
van nghé nghiép. Nhan vién lam viéc trong ngan hang, dic biét 1a nhimg ngudi
& bo phan 18 tan, trod thanh bd mit cua t6 chirc. Do d6, bo phan nhan sy phai dam
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bao rang nhitng ca nhan du tiéu chuan dugc tuyén dung cho céc vai tro tiép xuc
v6i khach hang nay. Ngoai ra, bd phan nhan su phai dam bao rang cac tng vién
duogc chon phai trai qua qua trinh dao tao can thiét dé lam quen voi nhitng phuc
tap cua nganh ngan hang cdt 16i va quan 1y quan hé khach hang. V&i viéc nganh
dang phai d6i mat véi tinh trang thiéu nhan luc co tay nghé cao, quan 1y nhén su
phai giai quyét ca yéu cau vé sd luong va chat luong cua nganh ngan hang mot
cach hi¢u qua.

Tam quan trong ciia qudn ly nguon nhén lyc:

Tam quan trong ctia quan 1y ngudn nhén luc trong linh vuc ngan hang cé
thé duoc thé hién qua cac khia canh sau:

Ldp ké hoach tuyén dung chién lwgc : Nganh ngan hang khong nging
phat trién, v6i mic ting truong dang ké trong thap ky qua, din dén s luong
tuyén dung viéc lam ting 1én va su mé rong tong thé. Doi ngii quan 1y nhan su
chiu trach nhiém phan tich cac yéu cu cta t chirc trong twong lai va thyc hién
cac quy trinh tuyén dung phu hop.

Cdn bang gitta kinh nghiém va sirc tré: Nganh ngan hang ching kién

nhing thay doi dang ké do sy xuat hién ciia ngan hang truc tuyén va dich
vu ngan hang 15i. Bé thich tng voi nhimg thay d6i nay, su cin bang giira nang
luong tré trung va cac chuyén gia giau kinh nghiém 1a rit quan trong. Quan ly
nhan sy doéng vai tro then chdt trong viéc duy tri su can bang nay théng qua
nhimg diéu chinh vé vin hoa va quan Iy.

Dao tao nhan luc : Cong nghé va phuong phéap lam viéc trong nganh ngan
hang dang phat trién nhanh chéng. Nhan vién, ca nhan vién méi tuyén dung va
nhan vién hién tai, déu can duoc dio tao thuong xuyén dé theo kip nhimg thay
d6i nay. BO phan nhan sy dam bao rang nhan vién duoc trang bi nhimg k¥ ning
va kién thirc can thiét dé thuc hién vai trd ctia minh mét cach hiéu qua,
nhan manh vao viéc dao tao va do luong hi¢u SuAt.

Quan Iy hiéu sudt va xdc dinh nhan tai : Quan 1y nhan su chju trach nhiém
danh gia hi¢u sut téng thé cua nhan vién & nhiéu bd phan khac nhau. Pac biét
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chuy dén nhirng ca nhan co thé hoat dong kém hiéu qua, nd luc hd trg va nang
cao hiéu qua hoat dong cua ho vi loi ich cua ngan hang. Ghi nhan va khen
thuong su cham chi va cong hién thong qua khen ngoi va thing tién ximg dang
13 mot khia canh thiét yéu trong vai tro ctia bd phan Nhan su.

Sw hai long va gdn két ciia nhédn vién : BO phan nhan su trong cac to chirc
ngan hang tip trung vao viéc dép ung cac yéu cu c4 nhan cia nhdn vién dé
nang cao ¥ thic vé gia tri cta ho trong cong ty. Pidu nay bao gdm viéc cung cap
cac dic quyén tra lwong cho hiéu sudt vuot troi, duy tri thong tin ca nhén, to
chtrc cac dip ky niém, cAp phép nghi phép va theo ddi cac nhu cau thing tién va
thuyén chuyén

Chién lwoc giit chdn : Gitt chan nhan vién tai ning 1a rat quan trong ddi
v6i bd phan nhan sy. Ho phai hiéu 1y do dang sau quyét dinh rdi bo t6 chirc cua
nhan vién va nd luc giai quyét moi van dé. Pai ngii nhan sy cling can du doan
nhimng dot nghi huu sap tdi va co sin ké hoach tuyén dung dé lap day cac vi tri
con trong.

Néng cao ky ndng va dao tao lai kj ndng : Nang cao k¥ ning 1 diéu can
thiét, do linh vuc tai chinh dang budc vao linh vuc ky thuéat s6 nhanh nhu thé
nao. Dé hoat dong hi€u qua hon ¢ noi lam viéc hién dai, vai tro cua chuyén gia
nhan su di dugc didu chinh dé bao gdm nhan sy k¥ thuét s6. Ngoai ra, cac ngan
hang dang ngay cang ap dung cong nghé thong minh dé tiét kiém chi phi, ting
hiéu qua xt 1y va sy hai 10ng cua khach hang. Do d6, viéc két hop cac k¥ ning
méi vao cac khuon kho phat trién lanh dao, chirc nang va hanh vi trd nén quan
trong khi céc cong ty dau tu vao nén tang phén tich dir lidu va Tri tué nhén tao
(AD).

Thay déi co cau té chire = S& c6 su chuyén doi tir co ciu t6 chtrc phan cip
sang co cdu t6 chirc linh hoat, noi moi ngudi c6 quyén tu chi, 1anh dao Gy quyén
cho cac nhém c6 thim quyén va cic tuong tac it trang trong hon va linh hoat
hon. Cac nhém linh hoat s€ dugc trang bi tdt hon dé mang lai trai nghiém tuy¢t
voi1 cho khach hang.
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Blockchain : Blockchain 12 mot nganh cong nghiép sin sang dat gia tri
kinh doanh 3,1 nghin ty USD vao ndm 2030, theo Gartner. Tac dong cua nd
dugc cam nhan sau rong bdi nhiéu bo phan va churc nang khac nhau. Blockchain
cling sé& tac dong dén nhan sy. Tuy nhién, n6 c6 thé phuc vu nhiéu chirc ning
khéac nhau nhu kiém tra 1y lich, cai thién hop déng, V.V.

AI : Tri tué nhan tao ciing s& tac dong dén cach thirc hoat dong cia cac
quy trinh nhan sy trong mot to chirc, khi cac to chirc 4p dung quy trinh tuyén
dung dua trén Al cho cac ky nang cu thé va céc vi tri cu thé.

Phdn tich: Phan tich d3 tr¢ thanh mot phan khong thé thiéu cua cac t6
chtrc trén toan thé gidi. Cac to chirc d3 4p dung phén tich dir liéu 16n va nhiéu
du doan d3 dua ra phén tich dit liéu 16n cho su ting truéng 16n cho dén nim
2026. Viéc thay doi cac phuong phap, muc tiéu va muc tiéu trong mét to chirc
c6 thé duoc thuc hién sudn sé bang cac phuong phap nhan sy hiéu qua.

HRMS trong Ngdn hang : Véi cac nhu cau nhu tuyén dung, giit chan, hoc
tap va phat trién dya trén k¥ ning, D&I va cong su, nganh ngan hang co thé
nhan thdy xu huéng st dung phan mém HRMS dé quan 1y ngudn nhan luc. Phan
mém nhén su cho nganh ngan hang c6 thé gitp hop 1y hda moi chirc ning quan
Iy ngudn nhan lyc, tir tuyén dung nhan tai phi hop cho nganh ngan hang, xu ly
yéu cau theo thoi gian thyue, quan 1y su gin két ctia nhan vién trong nganh, chim
soc tién luong va phtc lgi huu tri cia ho, v.v.

Nganh ngan hang, 1a mot nganh kinh té va tai chinh quan trong, phu thudc
rat nhiéu vao luc lugng lao dong cua minh. Vi vay, viéc quan 1y va duy tri luc
luong lao dong nay 13 wu tién hang dau cua bo phan nhan sy tai cac ngan hang.
Ban quan 1y nhan su cin danh gia cac yéu cau hién tai va tuong lai cta ngan
hang va diéu chinh chién luoc cta ho cho phu hop.

Cdc ngén hang cin:

Thu hit va giik chdn nhdn tai : Nganh ngan hang phai d6i mat voi sy canh
tranh gay gat trong viéc thu hat va giit chan nhan tai hang dau. Cac ngan hang
thudng yéu cdu nhan vién c6 k¥ niang va kién thirc chuyén mén, chang han
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nhu chuyén mén tai chinh va hiéu biét vé cac quy dinh ngan hang. Viéc tuyén
dung va gitt chan nhitng nhan tai nhu vdy c6 thé 1a mot thach thuc, dic biét 1a
khi canh tranh véi cac td chirc tai chinh va cac nganh cung cip cac goi luong
thuong hap dan khac.

Chuyén doi cong nghé va ky thudt so: Nganh ngan hang dang trai qua
nhimmg tién bd cong nghé va chuyén doi ky thuat sé dang ké. Diéu nay dit ra
nhitng thach thirc cho by phan nhan sy trong vi¢c nang cao va dao tao lai nhan
vién dé thich tmg véi cong nghé méi va yéu cau cong viée thay doi. Nhan sy can
xac dinh cac k¥ ning can thiét cho twrong lai va dam bao nhan vién nhan dugc co
hoi dao tao va phat trién dy da dé phu hop véi thoi dai ki thuat sé.

Tudn thii quy dinh : Nganh ngan hang phai tuan theo nhiéu yéu cau phap
Iy va nghia vu tudn thi. Bo phan nhan su can dam bao rang nhan vién duoc
thong tin ddy du vé cac quy dinh ndy, trai qua qué trinh dao tao phu hop va tuan
thii cac tiéu chuan tuan thi. Duy tri vin hoa tudn tha trong toan to chuc 13 rat
quan trong dé tranh bi phat va thiét hai vé danh tiéng.

Sw da dang va hoa nhdp cua luc lwong lao dong : Thuc déy su da dang va
hoa nhap trong nganh ngan hang 13 mot thach thirc ma bd phan nhan sy can phai
giai quyét. Piéu can thiét 1a tao ra mot moi truong lam vi€c hoa nhap, noi cac ca
nhan c6 ngudn gdc khac nhau cam thiy dugc chao dén va co co hoi binh dang.
Nhan su can thue hién céc chién luoc tuyén dung da dang, cac chuong trinh dao
tao da dang va cac sang kién nhiam thuc ddy sy hoa nhdp va binh ding
trong toan to chirc.

Sw gdn két va tinh than ciia nhdan vién : Ban chat nhip d6 nhanh va ap luc
cao ctia nganh ngan hang c6 thé dan dén tinh trang kiét sitc ctia nhan vién va
tinh than thip. B6 phan nhan su phai d6i mat vai thach thirc trong viée giit nhan
vién gén b6, c6 dong luc va hai long véi vai tro cua ho. biéu nay co thé lién
quan dén viéc thuc hién cac sang kién can bang giita cong viéc va cudc
song, mang lai co hdi phat trién nghé nghiép, ghi nhan va khen thuéng thanh
tich ctia nhan vién ciing nhu nudi dudng vin hoa té chic tich cye.

110



Ldp ké hoach ké nhiém va phat trién kha nang lanh dao : Cac ngan hang
can nhitng nha linh dao gioi dé diéu huéng bdi canh tai chinh phuc tap va dang
phat trién. Bo phan nhan su phai xac dinh va phét trién cac nha lanh dao tuong
lai trong t6 chirc thong qua cac chuong trinh phat trién lanh dao va lap ké hoach
ké nhiém hiéu qua. Vi¢c dam bao c6 mdt doi ngti 1anh dao lanh nghé 1a diéu can
thiét cho sy thanh cong va 6n dinh 1au dai ctia ngan hang.

Qudn 1y thay doéi : Nganh ngan hang trai qua nhirng thay d6i thuong
xuyén, cho dui d6 13 mua ban va sap nhap, tai co ciu hay tién bd cong nghé. Bo
phan nhan sy dong vai trd quan trong trong viéc quan 1y nhing thay d6i niy mot
cach hiéu qua bang cach giao tiép v4i nhan vién, giai quyét mdi quan tdm ctia ho
va cung cap hd tro trong giai doan chuyén doi.

Toém lai, bd phan nhan sy can chu dong va co chién luoc, dic biét bd phan
nhan sy trong nganh ngan hang can hop tac chit ché véi ban quan 1y cap cao,
cap nhat xu hudng ciia nganh va lién tyc diéu chinh chién luoc ctia minh dé thu
hut, phat trién va gitr chan nhén tai hang dau, déng thoi thic day van héa tuan
thi, da dang va gan két.

3.3.7. Phdt trién san pham, dich vu
3.3.7.1 Nang cao hiéu qud Huy dong von

Thir nhat, can thiét 1ap mdi trudng dau tu va khudn khé phap 1y gin chat
v6i thong 1& qudc té dé nang cao hiu qua dau tu. Pay 1a giai phap then chdt dé
huy dong ngudn von vi dau tu cang hiéu qua thi kha ning huy dong vbn cang
cao.

Thir hai, cin dénh gia tiém nang vn dau tu gitta cac thanh phan kinh té,
trong d6 khu vuc tu nhan can duoc quan tim ding mirc, cé chinh sach phu hop
dé khuyén khich nha dau tu va huy dong cac ngudn von. Pong thoi, Nha nude
cling can c6 chinh sach dinh hudng tao su lién két chit chd gitra cac nguén von
dé cung phat trién.

Thir ba, can thu hat ngudn vén bén ngoai. Pic biét, ddi v6i ngudn von
ODA, nhiém vu trong tdm giai doan 2020-2030 1a hoan thanh cac chuong trinh,
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du 4n theo ding tién do cam két, dua cac cong trinh vao hoat dong, dap tng nhu
cau phat trién kinh té - xa hoi cta Viét Nam. Chét luong cac du an FDI ciing can
dugc nang cao, dap ing ca nhu cau von dau tu va hién dai hoa san xut trong
nuéde. Can khuyén khich nguoi Viét Nam ¢ nudc ngoai dau tu vé qué huong
bang nhirng chinh sach vu dai.

Tht tu, thi truong von, véi cbt 16i 1a thi truong chimg khoan, can duoc
phat trién dé huy dong von tir ngudi dan, doanh nghiép, t6 chuc tai chinh, chinh
phu. So véi viéc huy dong von qua ngan hang, thi truong chimg khoan hiéu qua,
linh hoat va da dang hon, dap ng nhanh chong nhu cau vén cta x3 hoi.

Thr ndm, can ting cudng cac chirc ning lién quan ctia B6 Ké hoach va
Pau tu, dac bi¢t la trong viéc thong thoang dong von dau tu. BO can uu tién
nghién ctru, hoan thién cac chinh sach vi mo trong huy dong ngudn luc tir moi
thanh phf?m kinh té, nang cao hiéu qua hoat dong xtic tién dau tu.

3.3.7.2 Cai thién hoat dong tin dung

Hoat dong tin dung dem lai rai ro dang ké ddi véi ngan hang va vi¢c quan
1y rti ro tin dung hiéu qua 13 rit quan trong dé giam thiéu ton that, bao vé niém
tin ctia khach hang va dam bao tuan thu cac quy dinh lién quan. Cac chién luoc
chinh ¢6 thé st dung dé quan 1y rui ro tin dung mét cach hiéu qua trong ngan
hang nhu sau:

Xay dung chinh sdch quan Iy rii ro tin dung toan dién: Can xay dung
chinh sach quan ly rui ro tin dung toan dién dé dinh hudng cac hoat dong quan
1y i ro trong toan td chirc. Chinh sach cin néu rd vai trd va trach nhiém cia cac
bén lién quan, quy trinh xac dinh va danh gia riii ro tin dung ciling nhu céc chién
lugc quan 1y rui ro s€ duoc thuc hién.

Tién hanh déanh gid rii ro tin dung thwong xuyén: Can tién hanh danh gia
rii ro tin dung thuong xuyén dé xac dinh rai ro tin dung tiém an va xay dung
chién luoc quan 1y rai ro pht hop. Pidu nay bao gom viée xac dinh cac kich ban
rti ro tin dung tiém an, danh gia kha ning va tac dong cua ting kich ban va phat
trién cac chién luoc quan 1y raii ro nham giam thiéu rai ro mot cach hiéu qua.

112



Trién khai cdc co ché giam thiéu rii ro tin dung manh mé: Can trién khai
cac co ché giam thiéu rui ro tin dung manh mé& dé giam thiéu rui ro tin dung tiém
an. Piu nay bao gdm viéc thyc hién cic mo hinh chim diém tin dung hiéu qua,
thiét 1ap cac thong 1¢ bao lanh phat hanh hop 1y va thudng xuyén gidm sat mirc
d6 tin nhiém cta nguodi vay.

Cung cdp ddo tao nhdn vién thwong xuyén: Pao tao nhan vién thuong
xuyén 1a rit quan trong dé dam bao rang nhan vién hiéu duoc tim quan trong
ctia quan 1y rai ro tin dung va cach thuc hién didu d6 mot cach hiéu qua. Diéu
nay bao gém ddo tao vé chinh sach quan 1y rai ro tin dung, mé hinh chim diém
tin dung, thuc hanh bao 1anh phat hanh va ké hoach tmg phé.

Xay dung ké hoach iing phé rii ro tin dung toan dién: Can xay dung ké
hoach tng pho rui ro tin dung toan dién dé dam bao rang to chirc c6 thé Gmg pho
nhanh chéng va hiéu qua véi bat ky sy kién rui ro tin dung nao xay ra. Diéu nay
bao gdm viéc thiét 1ap cac quy trinh rd rang dé xac dinh va ngin chin cac su
ki¢n rui ro tin dung, thong bao cho cac bén bi anh hudng va tién hanh danh
gia sau sy cb.

Tién hanh déanh giG rii ro tin dung thwong xuyén: Can tién hanh danh gia
rii ro tin dung thuong xuyén dé dam bao rang chuong trinh quan 1y rui ro tin
dung van hiéu qua va cap nhat. Pidu ndy bao gdm viéc danh gia hiéu qua cia
cac co ché giam thiéu rui ro tin dung, xac dinh nhimng 16 hong tiém an trong
chuong trinh quan 1y rui ro tin dung va thuc hién cac chién lugc quan ly ruai ro
phu hop.

Pdam bdo tudn thi cdc quy dinh va tiéu chudn: Viée tuan tha cac quy dinh
va tiéu chuan lién quan, ching han nhu Quy tic thuc hanh ngan hang hoic cac
quy dinh ciia Co quan quan 1y than trong Uc (APRA), 1a diéu can thiét dé quan
1y rui ro tin dung hi€u qua trong nganh ngan hang.

Tom lai, quan 1y rui ro tin dung mot cach hi€u qua la rat quan trong dé
ngan hang giam thiéu ton that, bao vé niém tin ciia khach hang va dam bao tuan
thii cac quy dinh lién quan. Bang cach phat trién chinh sach quan 1y rui ro tin
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dung toan dién, tién hanh danh gia rui ro tin dung thudng xuyén, thuc hién cac
co ché giam thiéu rui ro tin dung manh m¢, dao tao nhan vién thuong xuyén, xay
dung ké hoach ung pho rui ro tin dung toan dién, tién hanh danh gia rai ro tin
dung thudng xuyén va dam bao tuan thu cac quy dinh va tiéu chuan, quan 1y rii
ro. cac chuyén gia c6 thé gitp to chirc ciia ho quan 1y rdi ro tin dung mét cach
hiéu qua va duy tri niém tin cta khach hang. Bing cach wu tién quan 1y rdi ro tin
dung, cac ngan hang co thé tao su khéac biét trén thi trudng va thé hién cam két
duy tri quyén riéng tu va bao mat ciia khach hang.
3.3.7.3 San phcim dich vu the

M¢ rong céc tién ich di kem cho khach hang khi sir dung thé ATM nhu
dich vu cép han murc thau chi, chuyén khoan, thanh toan hoa don tién dién, tién
nude, phi bao hiém, tién giri tiét kiém thong qua ngan hang.

Agribank tuy da c6 chuong trinh mién phi phat hanh thé nhung van con
quy dinh muc tién duy tri thé. Can dé xuat giam thiéu sb tién duy tri thé hodc co
ché @6 khuyén mai s tién duy tri cho mdi thé 13 bao nhiéu dé thu hut lugng
khéach hang stir dung thé ATM.

Thé ATM 1a san phim cong nghé cao trén nén tang hé thong tién tién, do
d6 can phai cing c6 lai hé théng mang va thiét 1ap dudng truyén 6n dinh dam
bao sy hoat dong thong sudt ctia hé théng 24 gido/ngay nham tao long tin noi
khach hang khi sir dung th¢ ATM.

Phét trién thém hé théng may ATM phuc vu cho dich vu chi luong qua
thé ATM hang thang dé phuc vu khach hang. Néu muén phat trién dich vu chi
luong qua thé phai di kém véi viéc phat trién dong bd may ATM. Vi phan 16n
khach hang khi nhan lwong ho ¢ nhu cau rat tién ra khoi thé v6i muc dich tiéu
dung, ho thudng khong c6 tich luy, do d6 phat trién dong b hai dich vu nay méi
thoa mén duoc nhu cu cta khach hang.

Phong K¢é toan phdi hop véi Phong Ban 1¢ tap trung trién khai va kiém tra
tat ca cac dich vu lién quan dén mang thé dén tirng phong/bd phan/can bo tai Chi
nhanh. Nim bét nhanh két qua kinh doanh mang thé tai timg thoi diém dé tham
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muu phan khai kip thoi cac chi tiéu dén timg phong/bd phan ciing nhu dé xuat
cac phuong phap danh gia két qua cua ting can bo tai cac phong/bd phan Chi
nhanh

Thuc hién phat hanh thé 100% dbi voi cac khach hang vay. Hién tai
NHCT dang ap dung géi san pham lién két khi vay thé va cac dich vu ngan hang
dién tir khac duoc phat hanh va ding ky mién phi.

Khuyén khich cac nhan vién trong ngan hang st dung thé thanh toan tai
cac don vi chdp nhan thé va rat tién mat tai cac diém giao dich ctia ngan hang.

- Giai phap day manh ban thé Tin dung qudc té:

Poi véi khdch hang tién givi:

+ Khach hang tién gui khong ky han: Chon loc danh sach khach hang c6
tai khoan tién gui thanh toan s6 du 16m, co thé VISA DEBIT va tra ciu lich st
giao dich thanh toan qua thé. Néu khach hang c6 thoi quen thanh toan bang thé
thi ddy chinh 1a d6i twong dé tiép can mé thé tin dung qudc té.

+ Khéach hang tién giri ¢6 ky han: Chon loc danh sach khach hang co tai
khoan tién giri thanh toan 16n (chwa dugc xép hang khach hang uu tién) va tim
hiéu théng tin ca nhan (d6 tudi, gidi tinh) trén hé thong va tiép can thoi quen,
nhu cau tiéu tién cta ho thong qua telesales hay gip mit truc tiép dé tu vin mo
thé tin dung qudc té.

Poi véi khdch hang vay von:

Ap dung co ché phé duyét tin dung c6 diéu kién khach hang phai sir dung
t6i thiéu 2,3 san pham tro 1én (SMS, IPAY, thé tin dung qubc té): Khi dinh gia
tai san dam bao dam bao cho moén vay cua khach hang, can bo quan hé khach
hang tinh toan dé tai san dam bao di dam bao cho ca thé tin dung qudc té (han
murc thé c6 thé chi 1a tir 10 triéu trd 1én).

3.3.7.4 Dich vu ngan hang dién tur

Ngan hang dién tir, hoic ngin hang tryc tuyén, don gian hoa cac hoat
dong ngan hang, loai trir thu tuc giéy to va viée dén thim cac co s& vat chét va
str dung may rut tién tu dong (ATM).
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Ngan hang tryc tuyén cho phép ngudi dung thuc hién cac giao dich tién,
thanh toan héa don, mé tai khoan maoi va thuc hién cac hoat dong lién quan dén
tai chinh khac mot cach thoai mai tai nha hodc khi dang di chuyén.

C6 nhiéu dich vu ngan hang dién tir khac nhau ma ngan hang dién tir ¢6
thé cung cap cho khach hang cua ho. Cac dich vu nay dugc chia thanh hai loai
chinh — ngan hang dién tir ban 1¢ va ngan hang dién tir ban buon.

Ngan hang dién tir ban 1¢ 1a ngén hang ca nhan. N6 cung cap cac dich vu
tai chinh cho cac ca nhan, bao gdbm ATM, quan 1y thé tin dung va thé ghi no,
diém ban hang, giao dich séc, trung tim thanh toan bu trir ty dong ban 18, v.v.

Dich vu ngan hang dién tr ban buén phuc vu cac khach hang l6n nhu
ngan hang, tdp doan, t6 chirc tai chinh va cac déi tugng khac. Ngan hang ban
budn cho phép céc t6 chirc nay quan 1y tién mat cta ho, thuc hién chuyén khoan
ngan hang va thuc hién cac hoat dong thanh toan bu trir ty dong cua cong ty.

% Loi ich ciia Ngan hang Truec tuyén

Ngan hang truc tuyén cho phép nguoi dung sir dung hau hét moi dich vu
ngin hang c6 sin tai cac co so truyén thdng. Vi vdy, ngan hang va ngudi sir
dung dat duoc nhiéu loi ich da dang khi chuyén sang loai hinh ngan hang nay.

Chung ta hiy c6 mot cai nhin gan hon vé ho.
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Kha dung

Nguoi dung ngan hang dién ttr ¢6 thé truy cap dich vu cta ngan hang nay
bat cr lic nao trong nam va thuong 1a tir bat ky noi nao trén thé gidi khi ho c6
két ndi internet on dinh. Bang cach nay, khach hang ciia ngan hang khong can
phai mat thoi gian dén ngin hang dé giai quyét cac van dé lién quan dén ngan
hang hoac doi cho dén khi mot trong cac chi nhanh md cira.

Ngwoi dung thdn thién

Khi xdy dung cac giai phap k¥ thuat sd, cac ngan hang cb gang 1am cho
chung trd nén don gian va d& s dung. Chung thuong bao gdm nhiéu manh méi
tryc quan va Cau hoi thuong gip vé cach st dung tng dung ctia ho. Ngudi ding
g dung c6 thé danh thoi gian va nghién ctru Gng dung theo tdc do cua riéng
minh, mic du cic ngan hang ciing bd sung tinh niang dich vu khach hang vao
g dung trong trudng hop c6 diéu gi 46 chua rd rang.

Su tién lgi

Gio day, khach hang cua ngan hang c6 thé xur 1y cac hoat dong tai chinh
ctia minh chi bang mot thiét bi. Ho khong can phai xép hang hang gio dé thanh
toan hoéa don tién ich hodc kiém tra s6 du tai khoan. T4t ca nhitng gi ho can 1a
dang ky dich vu va c6 quyén truy cap internet.

Hiéu quda thoi gian

Hé thong k¥ thuat sd gitip cac ngan hang to chtrc quy trinh cong viéc mot
cach sudn sé va tuong tac voi khach hang cling nhu cac t6 chtc khac. Do do,
khach hang cta ngan hang c6 thé thuc hién bat ky hoat dong ngan hang nao
nhu chuyén tién hodc md tai khoan tién giri trong vong vai phut trén ngan
hang tryc tuyén.

Lich sw giao dich

Céc tmg dung ngin hang luu gitr hd so vé moi giao dich da thyc hién,
giup ngudi dung dé dang theo ddi hoat ddng cia minh hon. Gid day, khach hang
ctia ngan hang khong phai lo lang vé viéc ho dé bién lai xac nhan & dau vi ting
dung s& giit tit ca chung & mot noi.
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% Nhirng thach thirc ciia ngan hang dién tir

Khi cac doanh nghiép ngdy cang phu thudc vao ngan hang dién tir, diéu
quan trong 1a phai nhan thic dugc nhitng tré ngai va thach thic tiém an ma ho
c6 thé gdp phai trong linh vuc ndy. Duéi day 1a mé ta chi tiét vé nhimg thach
thirc chinh ctia ngan hang di¢n tu:

MGéi quan tim vé bio mdt

Cac mdi de doa an ninh mang la mot trong nhiing tré ngai kho chiu nhét
trong ngin hang dién tir. Cac tic nhan doc hai lién tyc phat trién cic phuong
phap méi dé vi pham hé théng bao mat. Bing cach ndy, cac cudc tdn cong lLira
dao, phf?m mém doc hai va vi pham dir li€u luon phai chiu rui ro.

Vi vdy, ngan hang phai dén ngudn luc vao cac bién phip bao mat chat
luong dé bao vé nhitng thong tin tai chinh nhay cam va dit liéu khach hang.

Tudn thu va quy dinh

Nganh tai chinh dugc quan 1y chat ché va ngan hang dién tr cling khong
ngoai 18. Viéc tudn thl cac quy dinh dja phuong va qudc té, chang han nhu cac
yéu cau KYC (Biét khach hang cta ban) va AML (Chdng rira tién), c6 thé phirc
tap va doi hoi khit khe dbi véi cac doanh nghiép.

Nhirng thdach thue ky thudt

Ngan hang dién tir dwa trén co s¢ ha ting k¥ thuat phirc tap. Thoi gian
ngung hoat dong cua h¢ théng, truc trac phén mém hodc sy cb mang co thé lam
gian doan dich vu va gy ra su thit vong cho khach hang cling nhu nhiing ton
that tai chinh tiém an.

Sw chép nhdn cia khdch hang

Khuyén khich khach hang str dung ngan hang dién tir c6 thé kho khan, dic
biét d6i voi nhitng ngudi da quen véi ngan hang truyén thong. Mot s khach
hang c6 thé can tu tin hon dé tin tudng vao nén tang ngan hang k¥ thuat sb truc

tuyén (BaaS) vdi cac giao dich tai chinh cta ho.
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Ruii ro hoat dong

Ngan hang dién tir chiu rai ro hoat dong lién quan dén 13i céng nghé, 15i
clia con nguoi va sy kém hiéu qua cia quy trinh. Nhing rai ro ndy c6 thé anh
huong dén hiéu qua va do tin cdy cua dich vu ngan hang dién ta.

% Giai phap cho ngan hang dién tir

Pé vuot qua nhiing thach thtc lién quan dén ngin hang dién tir, doanh
nghiép c6 thé thuc hién cac giai phap sau:

Cdc bign phdp an ninh mang mdi nhit

Trién khai cac bién phap an ninh mang tién tién, chang han nhu ma hoa,
hé théng phat hi¢n xam nhap va tuong ltra dé bao mat dir liéu nhay cam.
Ngoai ra, hiy thuong xuyén cip nhét cac giao thirc bao mat dé dén dau céc
mdi de doa méi ndi.

Qudn ly tudn thu

Thanh 14p nhom tuan théi chuyén trach hodc 4p dung cac giai phap phan
mém tuan tha dé dam bao tuan thu cac quy dinh cua dia phuong va quéc té. C6
gang cap nhat thong tin vé cac quy dinh dang phat trién va diéu chinh quy trinh
cua ban cho phu hop.

Kha néng phuc héi co sé ha ting kj thudt

Phat trién co sé ha ting k§ thuit manh mé& bao gdm cac bién phap du
phong va khic phuc tham hoa. Trién khai can bang tai dé phan bd luu luong
d6ng déu va giam nguy co 16i hé thong.

Gido duc va hé tro khdch hang

Tao giao dién than thién voi ngudi ding va cung cap tai liéu gido duc day
da dé giup khach hang st dung ngan hang dién tir. Cung cip hd tro khach hang
dap Gmg nhanh chéng dé giai quyét cac cau hoi va mdi quan tam.

Phat hién va ngan chdn gian lin

Pau tu vao cac cong nghé phat hién gian 14n tién tién sir dung may hoc va

Al dé tim ra cac mo hinh bat thuong trong giao dich. Trién khai giam sat giao
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dich theo thoi gian thyc va sir dung phan tich hanh vi dé phat hién cac diém bat
thuong.

Qudn ly rui ro hoat dong

Sap xép danh gia va kiém toan rui ro hoat dong thudng xuyén dé phat
hién nhitng diém yéu trong quy trinh va hé théng. Xay dung cac ké hoach du
phong manh mé va dao tao nhan vién dé ung pho hi€u qua voi su gian doan hoat
dong.

Quyén riéng tw va bdo vé dir ligu

Thuc hién cac chinh sach va bi¢n phap bao mat dir li¢u nghiém ngat,
chang han nhu m3 hoa dir liéu, kiém soat quyén truy cap va kiém tra bao mat co
hé théng. Tuan thu cac quy tic bao vé dit liéu va nhan duoc sy déng ¥ cua khach
hang dé xu 1y dir liéu.

Xdc thwe da yéu té6 (MFA)

Trién khai MFA dé cung cap mutrc do bao mat bo sung. Ngoai ra, yéu cau
nguoi dung phai chuyén nhiéu phuong thure xéac thuc, chéng han nhu mat khau,
nhan dang khuon miat hoic ma mét 1an, trudc khi cap quyén truy cip vao tai
khoan.

Cdp nhat thuwong xuyén va qudn ly bdn va

Lién tuc cap nhat tit ca cac hé thong cua ban véi cic ban va va nang cap
bao mat méi nhat. Toi pham mang lu6n tim cach kiém loi tr cac 15 héng trong
phan mém 16i thoi.

Ké hoach ikng phé khin cdp

Xay dung ké hoach tmg pho khan cap toan dién dé quan 1y tat ca cac vi
pham an ninh. Phan bd vai tro, trach nhiém va thiét lap cac kénh lién lac dé
thong bao cho cac nhom lién quan.

Gidm sdt lién tuc va thong tin vé moi de doa

Cai dit hé thong giam sat lién tuc dé tim va ddi pho véi cac mbi de doa
bao mat trong thoi gian thuc. Theo ddi thong tin vé mdi de doa méi nhét dé giai
quyét cac rui ro méi ndi.
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Tom lai, ngén hang truc tuyén 1a mot cong nghé tién loi phu hop cho ca
ngan hang va khach hang. Mic du cac ngan hang c6 thé duy tri luu lugng khach
hang 6n dinh, nhung khach hang ctia ngan hang c6 thé truy cap thuan tién vao
tat ca cac dich vu ngan hang ma khong can phai dén cic co sd truyén thong.
Chinh vi vay, viéc s¢ hitu iing dung kinh doanh cua riéng minh véi chltc nang
ngan hang tryc tuyén di 1a diéu bat budc ddi voi cac ngan hang va to chirc tai
chinh. Va murc 6 pho bién cua né sé con ting 1én trong tuwong lai.

3.3.7.5 Dich vu thanh todan qua ngdan hang

Hoat dong kinh doanh thanh toan dang thay d6i va ngay cang trd nén canh
tranh hon. Thuong mai dién tr bung nd, xu hudéng thanh toan khong dung tién
mat va hanh vi tiéu dung méi déu thic day ting trudng cho thanh toan ky thuat
s6. Theo kip nhitng phat trién ndy da dit ra thach thic cho cac ngan hang truyén
théng. Két hop véi nhitng tién bd vé cong nghé va nhu cau giao dich da kénh
ngdy cang ting, da dén luc nang cip 1én cac giai phap thanh toan méi nhét cho
ngan hang

Dich vu thanh toan bao gdm céac dich vu cung cép cho ngudi dung (khach
hang) va cac giao dich lién quan dén chuyén tién duoc thuc hién c6 hodc khong
c6 tai khoan thanh toan trong chinh t6 chtrc cung cip dich vu thanh toan hodc tai
mot t6 chitc cung cdp dich vu thanh toan khac. Van hanh céc tai khoan thanh
toan (vi du: guri hoac rut tién mat), phat hanh hoac chép nhan céc cong cu thanh
toan (vi du: thé ghi ng) va cac dich vu lién quan dén thanh toan di dong (dich vu
thanh toan tryc tiép qua nha mang), chuyén tién hodc thanh toan hoa don ciing
nhu céc dich vu khoi tao thanh todn va thong tin tai khoan dich vu roi vao boi
canh nay.

Ngan hang can day manh cac dich vu thanh toan qua ngan hang va tién
ich tai khoan c4 nhan nhu: thanh toan chi tra tién dién, nude, dién thoai, phi bao
hiém ... va tién téi 12 ndp thué, ndp cac khoan phi va 1& phi cho ngan sach nha
nude qua hé théng kho bac thong qua phuong thirc thanh toan khong dung tién
mat. Chi nhanh nén c6 chinh sach thu hut khach hang mo tai khoan va thuc hién
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dich vu thanh toan khong dung tién mit qua ngin hang nhu 13 thong qua hinh
thirc thanh toan bang séc, 1énh chi hay 1a uy nhiém thu boi day 1a nhitng dich vu
can gia tang.

Nang cao chat luong, thai d§ phuc vu tai cac quéy giao dich déng bo tur
hoi s chi nhanh dén cic phong giao dich bang cach ding ky bd sung cic
chuong trinh ddo tao, tu dao tao k¥ ning giao tiép, k¥ ning phuc vy, theo ddi,
cham soc khach hang ddi véi toan bd can bd cong nhan vién ban hang tai chi

nhanh.
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Tiéu két chwong 3

Chuong 3 cua luan van da néu muc ti€u va phuong hudng ciia Agribank
Nam Sach trong viéc phat trién dich vu ban 1é. Pong thoi dwa ra cic giai phap
nham phat trién DVBL véi Agribank Nam Sach, d6 1a cac giai phap chung va
giai phap ddi voi timg SPDV cu thé: M¢ rong quy md kinh doanh, da dang hoa
kénh phan phéi, chién lugc marketing va chinh sach cham so6c khach hang, ting
cuong nang lyc cong nghé ngan hang, quan tri rui ro ban 1¢, tang cuong khai
thac cac san pham nim cao va tép khach hang hién hiru. Pong thoi giai phap vé
chinh sach nhan su dé thu hat ciing nhu dio tao xay dung doi ngii can bd cong
nhan vién chuyén nghiép, nang dong, sang tao, tan tam, trung thuc, ky cuong,
luon huéng dén khach hang. Nang cao chat luong dich vu théng qua: Pa dang
hoa san pham, phong cach phuc vu hién dai va chuyén nghiép, ap dung tién tién
ctia khoa hoc k¥ thuat dé gia tang céc tién ich cho khach hang. San pham huy
dong von, san pham tin dung, SPDV thé, SPDV thanh toan. Song song véi giai
phap chung thi viéc dua ra giai phap cu thé d6i véi timg SPDV 1a rat quan trong
dé co thé tang trudng va phat trién DVBL
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KET LUAN

Luin van trén nham thuc hién muc tiéu va dinh hudng kinh doanh trong
bbi canh khé khan nhu hién nay, Ngan hang luon nhit quan trong phwong huéng
nang cao hiéu qua hoat dong NHBL dé phat trién bén viing

Trong qué trinh thuc hién lun vin, tac gia da c6 gang tong hop cac thong
tin hoat dong kinh doanh thuc té tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thon chi nhanh Nam Séch tinh Hai Duong dé dua ra nhiing giai phap phu hop
nhit v6i thue trang phat trién DVNHBL ctia Ban 1anh dao cung toan thé can bo
cong nhan vién trong ngin hang.

Do nhimg han ché vé thoi gian va kién thirc chuyén mon, luan vin con
mot s& han ché nhat dinh va chi dwa ra mot sd giai phap co ban nhdm day manh
phat trién DVNHBL co ban trén cua ngan hang chtr chua thé di sdu phén tich
timg van dé dang ton tai trong ngan hang. R4t mong nhan dugc nhitng ¥ kién
dong gép quy bau tir quy thay c6 dé luan van dugc hoan thién nhét, ciing nhu
gitip hoc vién ¢6 duoc nhitng kinh nghiém va kién thirc dé thuc hién nhing

nghién curu thuc t€ va chuyén sau hon sau nay.
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PHU LUC

Phu luc 1: Phiéu khao sat

Xin chao Anh (Chi),

Tbdi tén Tran Phuc Anh, 1a hoc vién Quan tri Kinh doanh - Truong Pai
hoc Cong nghiép Hai Duong. Hién nay toi dang nghién ciru dé tai: “Phdt trién
dich vu ban 1é tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Néng thén chi nhanh
Huyén Nam Sdch” dé 1am luan vian t6t nghiép. Bén canh d6, nham muc dich
danh gia sy hai long ctia KH vé DVNHBL cua ngan hang Agribank Nam Sach,
t6i s& nghién ctru dé xuit cac giai phap phat trién dich vu NHBL cho tat ca cac
khach hang ctia ngan hang nham dap Gng nhu cdu va mang dén su hai 1ong cho
quy khach, ching t6i rit mong Anh (Chi) ¢ thé danh ra chat thoi gian quy bau
dé tra 101 phiéu khao sat dudi day! Khao sat ndy chi nham muc dich hoan thién
bai nghién ctru lién quan t&i ngan hang Agribank Nam Sach

Xin chan thanh cdm on Anh (Chi)!

+) Phin 1: Théng tin cd nhén

Anh (Chi) vui 10ng cung cap mot s6 thong tin ¢4 nhan. Cac thong tin nay
s& dugc ma hoa va chi duoc str dung v6i muc dich nghién ciru. Toi cam két giir
bi mat thong tin nay

1. Xin vui long cho biét gidi tinh cua Anh (Chj)

Nam Nu
2. Xin vui 10ng cho biét do tudi cuia Anh (Chi)
Dudi 25 25-40
40-60 Trén 60
3. Anh (Chi) vui long cho biét nghé nghiép hién tai thudc linh vuc ndo
Kinh doanh Tu do
Y té Truyén thong
Giao duc

4. Vui 1ong cho biét mirc thu nhap trung binh hang thang (VND)
Duo1 7 triéu Twu 7 - 15 triéu
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T 15 - 25 triéu Trén 25 triu
5. Anh (Chi) vui long cho biét trinh do hoc van ctia Anh (Chi)
Pho thong Cao Ping
Dai hoc Sau dai hoc
+) Phén 2: Pdnh gid sw hai long ciia KH vé DVNHBL ciia ngin hang
Agribank Nam Sdch
Sau day xin Anh Chi) vui long cung cip cho ching t6i mot s thong tin

qua cac cau héi sau day, bang cach danh dau X vao cac 6  tuong ung voi cac

r
A

sO
1: Hoan toan khong dong ¥ 4: Pong y
2: Khong dong ¥ 5: Hoan toan dong ¥
3: Khong y kién
STT Cac yéu tb Mike do dong ¥
1|2 (3|45
NANG LUC PHUC VU (PV)
Nhan vién Ngan hang rat lich thiép va an can
! véi Anh(Chi)
5 Nhéan vién Ngan hang c6 trinh d0 chuyén mon,
thao tac nghi¢p vu tot
Nhan vién Ngan hang tu van giai quyét thoa
: dang cac thic méc ciia Anh(Chi)
Mau biéu, thi tuc ciia Ngin hang rd rang, don
) gian
PHUONG TIEN HU'U HINH (HH)
Vi tri dat Chi nhanh va PGD cua Ngan hang
3 thuan tién cho di lai va giao dich cua Anh(Chi)
Ngén hang c6 trang thiét bi va may moéc hién
° dai, co s& vat chit day du (Ghé chd, sach bao,
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nuéc udng...)

Ngén hang c6 hé théng ATM hién dai va dé st

7
dung
Ngan hang c6 céc tai liéu, sach anh gidi thi¢u
8 va dich vu ngan hang hap dan, trang Web
chuyén nghi¢p
San pham dich vu cia Ngan hangda dang va
’ phu hop
0 Nhan vién cua Itlgén hang co trang phuc gon
gang, lich sy va an tugng
PONG CAM (DC)
" Ngéan l?e‘lng c6 cac hoat dong Marketin%r rat hiéu
qua va an tugng, cac hoat dong xa hoi tot
Ngan hang c6 chinh sach wu dai, chuong trinh
12 qua ting cho ting dbi twong khach hang
Ngan hang ludn thé hién sy quan tim dén ca
13 | nhan Anh(Chi) trong nhitng dip dic biét (18, tét,
sinh nhat...)
CHINH SACH GIA (GO)
14 Ngan hang ¢6 muc phi giao dich canh tranh
15 Ngén hang ap dung muec 13i suat canh tranh
SU HAI LONG VE DVNHBL (HL)
o Anh(Chi) c6 hai 1ong vé chat luong dich vu
cua Ngan hang
17 Anh(Chi) s€ gidi thiéu dich vu cua Agribank
Nam Séch cho nguoi than va ban be
12 Trong thoi gian téi, Anh(Chi) van tiép tuc s

dung dich vu ctia Agribank Nam Sach

Xin chan thanh cam on Anh (Chi)!
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Phu luc 2: Két qua khao sat

% Két qua nhan khau hoc

Statistics
Giditinh Tubi Hocvén Linhvycnghénghiép Thunhéap

N Valid 219 219 219 219 219

Missing 0 0 0 0 0

Gigitinh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid  Nam 107 48.9 48.9 48.9

N 112 51.1 51.1 100.0

Total 219 100.0 100.0

Tubi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid  Dudi 25 28 12.8 12.8 12.8

Tl 25 dén 40 69 31.5 31.5 44.3

Tir 40 dén 60 75 342 342 78.5

Trén 60 47 21.5 21.5 100.0

Total 219 100.0 100.0

chv:?'m
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Pho thong 40 18.3 18.3 18.3

Cao dang 54 24.7 24.7 429

Pai hoc 81 37.0 37.0 79.9

Sau dai hoc 44 20.1 20.1 100.0

Total 219 100.0 100.0
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Linhvucenghénghiép

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid  Yté 32 14.6 14.6 14.6
Kinh doanh 76 347 347 49.3
Gido duc 24 11.0 11.0 60.3
Truyén thong 47 21.5 21.5 81.7
Ty do 40 18.3 18.3 100.0
Total 219 100.0 100.0
Thunhép
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid  Dudi 7 tri¢u 13 5.9 59 59
Tu 7 - 15 trigu 54 24.7 24.7 30.6
Tu 15 - 25 triéu 85 38.8 38.8 69.4
Trén 25 triéu 67 30.6 30.6 100.0
Total 219 100.0 100.0
< Két qua danh gia cac yéu to
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
PVI 219 1.00 5.00 3.8676 .89637
PV2 219 1.00 5.00 3.7306 .84350
PV3 219 1.00 5.00 3.8174 .93036
PV4 219 1.00 5.00 3.7352 .96413
Valid N (listwise) 219
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
HH1 219 2.00 5.00 3.4429 .69082
HH2 219 1.00 5.00 3.4292 .74086
HH3 219 1.00 5.00 3.3927 76694
HH4 219 1.00 5.00 3.4247 77669
HH5 219 1.00 5.00 3.3562 96313
HH6 219 2.00 5.00 3.6849 91185
Valid N (listwise) 219
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Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
DC1 219 1.00 5.00 3.8311 91559
DC2 219 1.00 5.00 3.9589 .94972
DC3 219 1.00 5.00 3.8584 .87423
Valid N (listwise) 219

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
GCl1 219 1.00 5.00 3.6667 99233
GC2 219 1.00 5.00 3.4932 1.01534
Valid N (listwise) 219

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
HL1 219 1.00 5.00 3.1461 1.19503
HL2 219 1.00 5.00 3.0457 1.14848
HL3 219 1.00 5.00 3.0913 1.24181
Valid N (listwise) 219
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