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Khoa luén tot nghiép

LOI MO DAU

Hoi nhap kinh t& qudc té ¢ mé ra nhiéu co hoi, nhung ciing dit ra khong it
thach thirc ddi voi cac nganh nghé trong nén kinh té. Tai chinh — Tién té c6 thé
coi 1a linh vuc cubi cing trong 16 trinh tu do hoa canh tranh, vi thé trong nhiing
nam gan day strc ép thi trudong ngdy cang ting. Cac ngan hang trong nudc ding
trudc nguy co bi ap dao bdi sy mo rong khong ngung ctia cdc ngan hang nudc
ngoai voi tiém lyc tai chinh 16n manh va kinh nghiém hang chuc, tham chi lau
nam trong viéc phat trién cac dich vu ngan hang hién dai.

Dan sb cta Viét Nam di ting 1én hon triéu 90 ngudi nim 2017, muc thu
nhap binh quan dau ngudi ting, muc tiéu thanh toan khong dung tién mat dugc
Nha nudc quan tdm chu trong, thi dbi tugng khach hang ca nhan, doanh nghiép
vira va nho tré thanh khach hang tiém ning cta cac ngan hang thuong mai. Theo
do, phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ tré thanh xu thé tat yéu, tao nén cudc
canh tranh khoc liét trong hé thong cac ngan hang thuong mai, dic biét trong
diéu kién kinh té trong nuéc gip phai nhiéu thach thirc, kh khan nhu hién nay.

Nhan thay tiém nang phat trién dich vu ngan hang ban 1& tai Viét Nam,
duoc su tu van va hd tro cua cac dbi tac chién lugc nuée ngoai, trong nhirng
nim gan ddy ngan hang thuong mai c6 phan Phuong Pong di chon cho minh
huéng di tap trung vao khach hang ¢4 nhén, véi cic san phadm ban 1¢ phong phu,
chuyén nghiép, pht hop nhu cau kha ning cua timg phan khac khach hang.
Ngén hang ciing tu dit ra cho minh muyc tiéu xay dung hé théng dich vu ngan
hang ban 1& c6 chat lugng, an toan, dat hiéu qua kinh té cao, tng dung cong
nghé ngan hang tién tién, nang cao chat luong dich vu va phat trién mang luéi
hop ly nham cung cép kip thoi, dﬁy du, thuan tién cac san phém dich vu va tién
ich ngan hang ban 1¢ dén véi tat ca cac khach hang.

Xuit phat tur thuc té trén , nhan théy vi¢c danh gia thuc trang phat trién
dich vu ngan hang ban 1¢ cling nhu dua ra cic giai phap nham phat trién dich
vu ngan hang ban 1¢é tai OCB Hai Phong 1a v6 cung quan trong. Vi thoi gian
thuc tap tai OCB Hai Phong, dugc sy hudng dan cua co gido Pham Thi Nga
va sy nhiét tinh chi bao cua cac anh chi cong tac trong phong quan hé khach
hang, em quyét dinh chon dé tai: “Giai phap phat trién dich vu ngan hang
ban 1é tai Ngan hang Thwong Mai C6 Phin Phwong Péong chi nhanh Hai
Phong” 1am dé tai nghién ctru viét khoa luan tot nghiép.

Nguyén Hoang Nam 1 Lop QT1601T



Khoa luén tot nghiép

Chuwong 1
TONG QUAN VE DICH VU NGAN HANG BAN LE
KHAI QUAT VE DICH VU NGAN HANG BAN LE

1.1. Dich vu ngin hang ban 1é
1.1.1. Khai niém dich vu Ngan hang ban 1é

NHTM la t6 chitc kinh doanh tién té ma hoat dong chii yéu va thuong

xuyén 1a nhan tién ky gt tir khach hang véi trach nhiém hoan tra va sir dung sb
tién do6 dé cho vay, thuc hién nghiép vu chiét khau va lam phuong ti¢n thanh
toan.
O Viét Nam, theo Luat Cac to chuc tin dung 2016 , dinh nghia: “Ngéan hang
thuong mai 12 loai hinh ngan hang duoc thuc hién tit ca cac hoat dong ngan
hang va cé4c hoat dong kinh doanh khac theo quy dinh cta Luat ndy nham muc
tiéu loi nhuan”.

C6 nhiéu cach thuc dé phan loai NHTM, nhung dua vao chién lugc kinh
doanh thi c6 thé phan thanh 2 loai co ban sau ddy: Ngan hang ban budn va ngan
hang ban 1¢. Hién nay c6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé dich vu ngan hang ban
budn va ban Ié.

Theo cach hiéu truyén thong: Dich vu ngan hang ban budn ciing giéng nhu
ban budn cac loai hang hoa thong thuong khac, “hang hoa” duoc cung cap gian
tiép dén tay nguoi tiéu dung cudi ciing thong qua cac trung gian tai chinh (cac to
chtrc tin dung, NHTM, quy...). Con dich vu ngan hang ban 1¢ duogc hiéu 1a viéc
cung cip cac dich vu ngan hang truc tiép cho nguoi str dung cudi cung. Cach
hiéu nay 1a dwa vao phuong thtrc ludn chuyén cua “hang hoa” chir khong dya
vao quy mé 16n hay nho. Khac véi cach hiéu trén, ¢ nhiéu nudc hién nay dang
ap dung cach hiéu tht hai nhu sau: dich vu ngan hang ban buén 1 viéc cung cip
cac dich vu ngan hang cho cac khach hang 1a doanh nghiép 16n (ké ca NHTM
khéc) va dich vu ngan hang ban 1¢ 1a viéc cung g dich vu ngin hang cho cac
khach hang la ca nhan, DNVVN.

Theo cac chuyén gia cia hoc vién Cong nghé Chau A - AIT: “Ngan hang
ban 1¢ 12 ngan hang cung tng cac san pham, dich vu ngan hang toi timg c4 nhan
riéng 1¢, cac doanh nghi€p vira va nho thong qua mang ludi chi nhanh, hoac 1a
viéc khach hang c6 thé tiép can truc tiép v6i san pham dich vu ngan hang thong

qua cac phuong tién cong nghé thong tin, dién tir vién thong”.
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Khoa luén tot nghiép

Theo Tir dién Tai chinh-Dau tu-Ngan hang-Ké toan Anh Viét: “Dich vu
ngan hang ban 1¢ 1a cac dich vu ngan hang dugc thuc hién vdi khach hang 1a
cong chung, thudng c6 quy mo nho va thong qua cac chi nhanh cung cap cac san
pham dich vu dén tan tay nguoi tiéu ding.

Nhu vay, qua cac cach hiéu trén, c6 thé di dén mot khai niém tuong ddi
khai quat vé dich vu NHBL: dich vu NHBL ¢6 thé hiéu la dich vu ngan hang
dwoc cung ung toi tng cd nhan riéng lé, cac doanh nghiép vira va nho thong
qua mang ludi chi nhanh, hodc khdch hang cé thé tiép can truc tiép véi san
pham dich vu ngdn hang théng qua cdc phwong tién cong nghé théng tin, dién
tir vién théng”.

Qua khai niém trén ta cé thé théy rﬁng dich vu NHBL Ia mot by phan cAu
thanh nén san phém dich vu cua cac NHTM. Dich vu nay chu yéu phuc vu cho
cac dbi tuong la ca nhan, DNVVN vai1 cac hoat dong nhu: guri tién, vay von, mo
tai khoan, thanh toan... tuong d6i don gian, nhung lai doi hoi cong nghé, trang
thiét bi hién dai. Cac dich vu nay htra hen s€ mang lai nguén thu 16n cho cac
ngan hang c6 dinh hudng, chién lugc phat trién hop 1y trong giai doan hién nay.
1.1.2. Cac dich vu ngan hang ban 1é
1.1.2.1. Dich vu huy déng vén

Trén bang can dbi ké toan cia NHTM, bén tai san ng ¢6 3 muc chinh gém:
von huy dong, von vay va von tu c6. Trong d6 thi vén huy dong 1a ngudn von
cht yéu, chiém ty trong 16n nhat, c6 y nghia quyét dinh téi sy ton tai va phat
trién cia mot ngan hang. N6 ciing 13 mot tiéu chi dé danh gia uy tin, do tin
nhiém ctia ngan hang d6i véi khach hang. NHBL chu yéu huy dong von tir ca
nhan, DNVVN duéi cac hinh thirc sau:

v'Tién giri thanh toén
Tién giri thanh toan, hay con goi 1a tién giri khong ky han 1a tién ma khach hang
gii vao ngan hang nho giit va thanh toan ho. Khi c6 tai khoan tién gui nay,
khach hang c6 cac tién ich 1a: yéu cau phat hanh cic phuong tién thanh todn nhu
séc, the; co thé rat tién bat clr lic nao trong ngay thong qua hé thong cac may
ATM; kiém tra s6 du tai khoan; thanh toan nhanh gon tai cac diém chép nhan
thé ma khong can mang theo tién mat, do d6 dam béo d6 an toan cao. Tinh 6n
dinh cua loai hinh huy dong nay ddi véi ngan hang khong cao do khach hang co
thé rat tién vao cac thoi diém khong xac dinh, ngan hang ludn phai duy tri mot

luong tién mat nhat dinh, do d6, 1ai suat thudng thip va ngan hang s& thu phi
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dich vu duy tri tai khoan. Tuy nhién, trong diéu kién canh tranh nhu hién nay, co
nhiéu ngan hang dd nang muc 1ai sudt d6i véi loai tién gui nay 1én cao hon so
v6i mat bang chung dé thu hat khach hang, dong thoi ¢6 kém theo cac uu dai
nhat dinh.

v'Tién gui tiét kiém
Tién gui tiét kiém tir 1au da dugc coi 13 loai hinh huy dong von truyén théng cia
cac NHTM tir cac khach hang ca nhan. Pong vai tro tao nguén von trung dai han
chu yéu, gop phan ting trudng ngudn von, do do6, viéc phat trién cac dich vu tién
gui tiét kiém da dang dang 13 mdi quan tdm hang dau cua cac ngan hang. Clng
v6i su phat trién kinh té x4 hoi, doi song nhan dan dan dugc cai thién va nang
cao, ty 1¢ tiét kiém, ngudn lyc trong dan cu s& khong ngumg ting 1én, ngan hang
nao c6 chinh sach huy dong tién gui tiét kiém voi 14i suat hop 1y sé thu hat dugc
nguén von ddi dao dé, tao dugc mot co cau nguén von 6n dinh, bén viing, nang
cao strc canh tranh trén thi truong.
Tién gui tiét kiém c6 rat nhiéu loai v6i nhitng ki han khac nhau, 13i suat khac
nhau nhung dugc phan biét thanh hai loai chu yéu sau day:

Tién gui tiét kiém khong ky han: Khach hang c6 thé gti nhiéu 1an va rat ra
bat ¢ luc nao. Vi loai tién giri ndy, 13i suat thuong thap.

Tién guri tiét kiém c6 ky han: 1a loai tién gt dugc rat sau mot thoi gian
nhat dinh, 14i sudt thay doi khac nhau tiy thudc vao thoi han ma khach hang giri
tién. Tuy nhién, khach hang co thé rat tién trudc han nhung sé& phai chiu muc 13
suat thap hon, thong thuong 1a 13i suat tién gai khong ky han.

v Gidy to o gia

Gidy to c6 gia bao gdm cac loai nhu: chimg chi tién giri, ky phiéu, trai phiéu,...
Thong thuong, khi ngudn huy dong tir cac loai tién giri khong dap ung duoc nhu
cau cua ngin hang, khi ngan hang da xac dinh dugc dau ra cua ngudn von 1a
dang tin cady, hira hen mang lai thu nhép l6n thi ngdn hang s€ thuc hién nghiép
vu phéat hanh gidy to co gia. Pac diém cua gidy to c6 gia 1a co thé chuyén
nhuong duoc, co thé ding dé thanh toan khi can thiét ma khong can phai doi
dén khi dao han thong qua nghiép vu cam cb, chiét khau.

1.1.2.2. Dich vu tin dung

Duya vao ddi tuong khach hang, c6 thé phan tin dung ban 1¢ thanh hai loai
co ban sau day:

v'Tin dung ban 1¢ danh cho khach hang ca nhan
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Cho vay tiéu dung: Cac khoan cho vay c4 nhan nay thuong phuc vu cho
nhu ciu mua nha, mua 6 t6, mua sim cac d6 dung gia dinh dat tién hodc bu dip
thiéu hut trong chi tiéu hang ngay. Do gié tri cac khoan vay khéng 16n, khach
hang nho 1¢ nén chi phi ngan hang phai bo ra cling nhu rui ro phai ganh chiu
tuong d6i 16n. Nhung trai lai, néu cho vay dugc nhiéu thi s& giup ngan hang mé
rong quan hé véi khach hang, tir d6 1am ting kha ning huy dong tién gui; tao
diéu kién da dang hoa hoat dong kinh doanh, nang cao thu nhap.

Cho vay du hoc: Kinh té ngay cang phat trién, xu hudng toan cau héa ting
nhanh, nhu ciu mo rong kién thirc ngdy cang cao. Dé tao diéu kién tot nhét cho
con em minh tiép can dugc v6i nén van minh hién dai coa thé gioi, nhiéu gia
dinh da khuyén khich con di du hoc, ddy 1a mot xu hudng dang dan tré nén phd
bién & nude ta. Nhung khong phai gia dinh nao ciing c6 du diéu kién trang trai
cac khoan chi phi 16n cho viéc hoc tap & nude ngoai nhu vay, do do, ngan hang
da cung cip san pham cho vay du hoc dé gitip d& mot phan chi phi, dong thoi
cung cap nhiing dich vu chuyén tién trong va ngoai nudc... dé dap tng cic nhu
cau cta khach hang. Cho vay du hoc s& 1a dich vy phat trién tiém ning trong
tuong lai.

Cho sinh vién vay: Vi tinh hinh lam phat leo thang nhu trong thot gian
vira qua, nhiéu sinh vién tuy c¢6 hoc luc kha nhung van khong du diéu kién dé
tiép tuc theo hoc. Do do, dich vu cho sinh vién vay da ra doi voi cac uu dai vé
141 suét, vé thoi han tra ng. O nudc ta hién nay, loai hinh nay 12 do Ngan hang
chinh sach xa hoi cung cap.

Cho vay thau chi: La nghiép vu cho phép ca nhan rat tién tir tai khoan ving
lai vuot qua s6 du ¢, t6i mot han mirc d3 duoc thoa thuan. Pé duogc huong dich
vu nay, chu tai khoan phai ky hop dong cung tmg dich vu véi ngan hang. Han
mirc thdu chi dugc xac dinh trén co sé dong tién, uy tin va kha ning chi tra cta
khach hang. Khach hang dugc st dung tién vay ciia ngan hang khong phai thé
chap hay ky quy, ciing khong phai ra ngan hang lam cac thu tuc tra ng goc hay
131 ma ngéan hang s& chu dong thu ng¢ tir cac khodan thu trén tai khoan cua khéach
hang. Loai hinh dich vu ndy hién nay van chua phé) bién ¢ Viét Nam nhung da
rat phat trién & nhidu nudc trén thé gioi.

v'Tin dung ban 1¢ danh cho khach hang DNVVN
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Chiét khau: La viéc TCTD mua lai gidy t& c6 gia ngan han chua dén han
thanh toan cta khach hang dudi ménh gia ctia phiéu. Chiét khau mang lai nhiéu
lo1 ich cho ngan hang:

+ C6 mutc d§ bao dam cao, theo quy dinh cta luat, tat ca nhitng ngudi co
lién quan déu co trach nhiém thanh toan, do d6 ngan hang c6 thé st dung kha
nang truy doi.

+ Ngan hang c6 thé dé dang tim thiy ngudn tai trg, tirc c6 thé xin tai chiét
khau, cam cd, ban lai cho nén von cua ngan hang khong bi déng bing.

+ Thuc hién véi thu tuc tuong ddi don gian, nd1 dung tham dinh don gian,
chi phi théap.

+ Lai suat hiéu dung cta nghiép vu chiét khau cao.

Bao thanh toan: La mot hinh thitc cap tin dung ctia TCTD cho bén ban
hang thong qua vi¢c mua lai cac khoan phai thu phat sinh tir viéc mua, ban hang
hoa di duoc bén ban hang va bén mua hang thoéa thuan trong hop dong mua ban
hang. Nho ¢6 dich vu ndy, ngan hang c6 thé da dang héa danh muc san pham,
mo rong quan hé voi khach hang, tang kha ning st dung von va tang lgi nhuan.

Cho vay dua trén cac khoan phai thu: 1a mot hinh thirc cho vay dua trén tai san
bao dam, trong d6 cac khoan ng ctia nguoi thi ba (ngudi mua) doi véi khach hang
vay von (ngudi ban) dugc coi 1a tai san bao dam cho cac khoan vay ngan han.

Cho vay thau chi

Cho vay han murc tin dung: 12 phuong thttc cho vay ma viéc cho vay va thu
ng cin ¢ vao qué trinh nhap xuét vat tu hang hoa, ngan hang cho vay khi doanh
nghiép c6 nhu cu von phat sinh dé nhap vat tu hang hoa va ngan hang thu no
khi doanh nghiép c6 thu nhap tir viéc tiéu thu san pham hang hoa.

Cho vay timg lan: 13 phuong thirc cho vay ma ngan hang can ctr vao ké
hoach trong phuong an kinh doanh, tirng khau kinh doanh, hoac tirng loai vat tu
cu thé dé cho vay.
1.1.2.3. Cac dich vu khac

Dich vu thanh toan: Trong mot xa hoi ngdy cang phat trién, dua trén tién bo
ciia CNTT, phuong thirc thanh toan khong dung tién mat da tré nén pho bién voi
cac tién ich: nhanh gon, chinh xac, dam bao d¢ an toan cao. Khi khach hang m¢
tai khoan tién guri thanh toan hay tién giri tiét kiém, tuy theo yéu cau s& dugc
ngan hang phét sb séc, iy nhiém chi... Khi c6 nhiing cong cu nay, khach hang co

thé di mua sam ma khong can mang theo tién mat, chi don gian 1a ky phét séc
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dua cho nguoi ban hang. Khong chi thanh toan trong nudc ma ca thanh toan
qudc té hién nay ciing chu yéu st dung cac phuong thirc khong dung tién mat
nhu: nho thu tron, nho thu kém ching tur, tin dung chung ttr... Vo1 nhiing tién
ich cho ca ¢4 nhan va DNVVN, dich vu thanh toan khong dung tién mat dang
duogc phat trién, khong ngimg nang cao chat luong phuc vu. Nho d6, ngan hang
cling thu dugc mot khoan phi dich vu 16n, it rui ro, déng thoi cling thu hat khach
hang st dung cac dich vu khac ctia ngan hang.

Dich vu thé: O cac nude phat trién, thé 12 mot cong cu da cuc ky phé bién
tir 14u, hau nhu ai cling c6, va dang dan trd thanh xu thé toan cau. Riéng & cac
nuéc dang phat trién nhu Viét Nam, s lugng nguoi st dung thé con it, chua
tuong xtng voi tiém nang, nén thi truong thé dang 1 muc tiéu cua rat nhiéu
ngan hang mudn phat trién dich vu NHBL. Thé c6 thé khic phuc cac han ché
ctia séc nhu chu thé c6 thé tiép can voi tai khoan ctua minh vao bat ky lic nao
trong ngay, viéc don gian ban can 1am 13 tim dugc mot may ATM gﬁn noi ban
dang & nhat, may hoat dong 24/24h véi cac chitrc ning co ban nhu: rat tién,
Chuyén khoan, van tin sé du, in sao ké tai khoan,...ddc biét, hién nay h¢ théng
ATM hién dai ctia mot sd ngan hang da cho phép ban co thé gii tién vao tai
khoan ngay tai may.

Dich vu chi tra lvong: Loai hinh dich vu nay budc dau dang duoc trién khai
& Viét Nam va di mang lai nhitng loi ich rd rét cho moi thanh phan kinh té.
Ngén hang s& dam nhan viéc tra luong, thuéng, thi lao bang cach trich tai khoan
ctia doanh nghiép tai ngan hang dé tra tién cho nhan vién ciia doanh nghiép voi
cac hinh thirc: tra tryc tiép, tra qua thé va tra qua tai khoan. Dich vu nay s& gitp
doanh nghiép bao mat vé tién lwong cho mdi ¢ nhan, tiét giam chi phi vé quan
ly, nhan coéng, ddng thoi tranh rui ro trong qué trinh van chuyén tién mit. Voi
nhan vién, dich vu nay gitp ho c6 tai khoan trong ngén hang, déng thoi co thé s&
sinh 13i (11 suat thap) néu ho chua can dung ngay s tién d6. Vi Nha nudc thi
viéc tra lwong qua tai khoan s& giup quan ly thu nhap ca nhan dé dang, thuan loi
cho viéc tinh thué thu nhép.

Dich vu bao lanh: La cam két ctiia ngan hang bao lanh duoc 1ap trén mot
van ban dé cam két v6i bén co quyén (goi 12 bén thy hudng bao ldnh). Néu khi
dén han bén co nghia vy (bén dugc bao lanh) khong thyc hién hoac thuc hién
khong dung cac cam két dd néu trong hop dong thi ngan hang bao lanh s& ding
ra thyc hién nghia vu thay cho bén dugc bao lanh. Trudc khi ky vao hop déng
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bao lanh thi ngan hang phai tién hanh tham dinh tin dung ddi v6i nguoi duoc
bao lanh dé xac dinh sb tién ma ngudi d6 sé phai ky quy. Ngan hang sé thu duoc
phi bao 1anh tir hoat dong nay.

Dich vu tu van tai chinh: dva trén mbi quan h¢ rdng véi cac thanh ph?ln
kinh té, d6 hiéu biét sdu va doi ngil can bd nhan vién duoc dao tao lanh nghé
trong linh vyc tai chinh, ngan hang cung cip dich vu tu van tai chinh cho cac
khach hang mudn bo von dau tu vao mot linh vuc nao do nhung chua c6 du
thong tin, kién thirc va kinh nghi¢m thuc té can thiét. Cac linh vuc tai chinh ma
ngan hang tu van cho khach hang c6 thé bao gdm: tu van tién giri, tu vin dau tu
bat dong san, tu van dau tu ching khoan,...

Dich vu quan Iy ty thac dau tu: Ngan hang chi chip nhan quan 1y dau tu tir
mot muc toi thiéu nao d6. Khi nhan ty thac dau tu tai san cia khach hang, ngan
hang c6 thé thuc hién quan 1y theo yéu cau cua khach hang hoic thay mat khach
hang dua ra cac quyét dinh cy thé.

Céc dich vu tng dung tién bd CNTT hién dai bao gdbm: Dich vu ngan hang
ty dong qua dién thoai (Phone Banking), dich vu ngin hang qua Internet
(Internet Banking), dich vu ngan hang tai nha (Home Banking). Nhirng tién ich
ma cac dich vu nay mang lai cho khach hang co thé ké dén nhu: tim kiém thong
tin vé san pham va dich vu cta ngin hang tai nha, tiép can vé6i tai khoan cua
minh dé kiém tra s6 du, chuyén tién, nghe thong tin vé ty gia, 13i suat... Dich vu
ngan hang qua dién thoai, qua mang s& gdp phan dang ké vao viéc mé rong thi
truong dich vu NHBL, phat huy hiéu qua kénh phan phdi san pham. Tuy nhién,
& Viét Nam hién nay, cac hinh thirc nay con chua duoc sir dung phd bién, ngudi
dan biét dén con it, nén ddy van con 1a mot thi truong ddy tiém ning ma cac
ngan hang can di siu vao tim hiéu, khai thac dé tan dung duogc nhing loi thé ma
cac dich vu nay mang lai ciing nhu tim cach khic phuc kho khin, khong ngimg
hoan thién dich vu NHBL.

1.2. NHUNG VAN PE CO BAN VE PHAT TRIEN DICH VU NHBL
1.2.1. Nhirng tiéu chi danh gia sw phat trién ciia dich vu NHBL
1.2.1.1. Tiéu chi dinh tinh

v'Tinh da dang cta dich vu

Doi sdng ngdy cang phat trién, cong nghé thay ddi timg ngay, thim chi 13
ting gio, ciing theo d6 ma nhu cau cta ngudi dan ngdy cang nang cao. Dé dap

ung dugc day du va théa man nhu cau cia moi tang 16p khéach hang, tir tré em
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dén nguoi gia, tir phai manh dén phai dep, tir cong nhan dén nong dan,... ngan
hang can da dang hoa céc dich vu cua minh, khong ngung ddi mai, cai tién dich
vu sao cho phu hop véi khach hang nhét. Lam dugc nhu vay, dich vu NHBL cta
ngan hang s& 16n manh khong ngimg véi sé luong khach hang tim dén ngay
cang tang nhanh, déng goép 16n vao ngudn loi nhuan theo ké hoach da dé ra,
d6ng thoi ciling phan tan dugc rai ro. Do dé, tiéu chi tinh da dang ctia dich vu 1a
mot trong nhitng ti€u chi co ban dau tién dé danh gia vé su phat trién dich vu
NHBL.

v'Tinh tién ich cua dich vu

Khi khach hang di biét dén va bat dau st dung cac san pham, dich vu cua

ngan hang thong qua mang luéi kénh phan phdi, thi yéu cau cta ho cang nang
cao lén, dich vu nao co6 tinh tién ich cao, dap trng dugc dﬁy du cac nhu cau can
thiét hang ngdy thi s& duoc sir dung nhiéu. Su canh tranh do d6 khong chi dién
ra gifra cdc ngan hang ma tham chi 1a gitta cac dich vu ctia cung mot ngén hang.
Nho tng dung cong nghé hién dai, dugc dau tu trang thiét bi day du, ngan hang
truc tuyén va thé thanh toan dang 1a cac dich vu da tién ich nhat hién nay ma
ngan hang cung cap.

v'Tinh an toan

An toan & day duoc hiéu 14 an toan cho ca 2 bén: ngan hang va khach hang.

Hoat dong kinh doanh tién té ludn 1a hoat dong tiém an rat nhiéu rui ro, véi ngan
hang c6 thé 1a: rui ro 13i suét, rai ro tin dung, rai ro thanh khoan,...; v6i khach
hang thi 1a: rai ro thong tin ¢4 nhan bi 19, rui ro tinh 1ai nham... Pic biét, trong
diéu kién ung dung CNTT nhu hién nay, tinh an toan cta dich vu cang dugc
quan tdm nhiéu hon nita. Sy bao mat cac thong tin ¢4 nhan vé tai khoan cua
khach hang, cac hé thong dir liéu mat ctia ngan hang rat c6 thé bi pha v& bai
hoat dong xam nhap trai phép cua cac hacker chuyén nghiép. Do do, ngin hang
can ting cudng cac bién phap bao mat, nang cao do an toan dé dam bao rang hé
thong xir Iy cta ngan hang khong dé bi lgi dung. Ngan hang nao c6 d6 an toan
cao thi s¢ dugc dong ddo khach hang lya chon.
1.2.1.2. Tiéu chi dinh luong

v'S6 lugng khach hang va thi phan
Pay 1a tiéu chi chung dé danh gia su phat trién cua bat ky loai hinh kinh doanh
nao. S6 luong khach hang cang dong, thi phan cang 16n thi cang chimg to ngan
hang d6 da phat trién tot dich vu NHBL, va nguoc lai. Trong diéu kién c6 nhiéu
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ngan hang méi md nhu hién nay, “méanh dat lam an” cta mdi ngan hang bi thu
hep dan, cudc canh tranh chiém linh thi phﬁn la rat khéc liét, ngan hang nao co
chat lugng phuc vu tot, da dang vé san pham, biét danh vao tim 1y nguoi tiéu
dung v 1i sudt, tinh tién ich... s& gianh duoc théng loi.

v'Hé théng cac kénh phan phdi
Nhu trén di phén tich, tuy khoa hoc k¥ thuat, CNTT phat trién ngdy cang hién
dai, nhung khong c6 con ngudi huéng din, 1am chi thé str dung thi nhimg cong
nghé d6 ciing chi 1a vo ich. Phat trién dich vu ¢ dau, ngn hang nén mé rong
mang ludi cac kénh phan phdi ctia minh t6i d0, tao diéu kién hudng dan ngudi
dan tiép cin véi cac dich vu tién tién cua ngan hang dé dang. Ngay nay, cac
ngan hang da quan tim nhiéu hon t&i viéc mé rong cac kénh phan phdi khong
nhimg vé s6 luong ma con vé chat luong phuc vu, nhd d6 ma thu hut dugc nhidu
khach hang hon.

v'"Nang cao thu nhap cho ngén hang
Muc tiéu cudi ciing ma bat ky mot doanh nghiép nao ciing mudn dat t6i 1a t6i da
hoa lgi nhuén, tuy kinh doanh trong linh vyc dac biét nhung ngan hang ciing
khong phai 1a mot ngoai 1€. Dich vu NHBL cta ngan hang chi dugc coi la phat
trién toan dién khi loi nhuan ma ngan hang thu duoc vé cling phai twong ximg
v6i ddng von d bo ra ban dau.
1.2.2. Cac nhan t6 tic dong t6i sw phat trién cia dich vu NHBL
1.2.2.1. Nhén t6 khdch quan

v'MBoi trudng kinh té

Trong diéu kién nuéc ta da gia nhap vao WTO, hoa nhap vao xu hudng
chung ctia nén kinh té thé gidi thi moi truong kinh té ca & trong va ngoai nudc
déu 1a nhitng nhan t6 c6 tac dong téi su phat trién ctia dich va NHBL. Cha yéu
c6 hai xu hudng sau day:

Nén kinh té khée manh, phét trién timg budc viing chac, tbc do phat trién
hang nam cao, kéo theo do 1a doi séng dan cu duoc cai thién, thu nhap tang, nhu
cau sir dung cac dich vu ctia ngan hang nhu thanh toén, gui tién, vay von dé san
xuat kinh doanh ciing gia ting theo. DAy 1a moi trudong thudn loi, cic ngan hang
can biét tan dung thoi co phat trién dich vu NHBL, m& rong doi tuong khach
hang la cd nhan, DNVVN.

Nguoc lai, khi nén kinh té roi vao tinh trang suy thodi, lam phat kéo dai,

khung hoang gia tdng, cac nhu cau chi ti€u, gui tién tiét kiém cua dan cu it di;
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hoat dong san xuét kinh doanh khong hi€u qua, khong tiéu thu dugc hang hoa,
khong c6 kha ning tra 14i ngan hang nén nhu ciu vay von cua cac doanh nghiép
cling giam sut. Dich vu NHBL cua ngan hang lic d6 du c6 da dang, tién ich va
an toan dén may thi cling khong c6 mdy ai sir dung.
v'M6i truong chinh tri phap luat
Nganh tai chinh ngin hang c6 anh hudng rat 16n va nhay cam dén nén
kinh t&, mot sy d6 v& nho co thé kéo theo mot phan Gmg dy chuyén 16n, giy ra
nhirng tdc dong nghi€m trong. Do d6, nganh nay ludn bi Nha nudc va phéap luat
gidm sat chat ché thong qua cac van ban luat.
bac biét, voi dich vu NHBL dang dan phat trién 16n manh, ung dung
nhiéu thanh tyu khoa hoc k¥ thuat hién dai, ham lugng chit x4m cao, viéc hoan
thién khung luat phap cu thé 1a can thiét dé han ché cac tranh chip c6 thé xay ra,
xéc dinh rd nghia vu va quyén lgi clia cac bén tham gia trong giao dich. Dya vao
do, ngan hang sé tan dung duoc céc loi thé, han ché nhirng bat cap dé phat trién
lanh manh cac san phém dich vu.
v'MOoi truong van hoa-xa hoi
Moi truong van hoa-xa hoi ¢ anh huong khong nho dén tap quan, thoi
quen chi tiéu, tiét kiém cua nguoi dan. Véi viéc ung dung nhiéu thanh tyu khoa
hoc k¥ thuét hién dai vao dich vu ngan hang nhu hi¢n nay, trinh do dan tri, hiéu
biét ctia dan cu cang cao thi viéc sir dung cac dich vu cang don gian, thuan tién,
cat giam dugc chi phi vé nhan cong, thoi gian danh cho viéc huéng dan sir dung.
X4 hoi ngdy cang phat trién, nhitng mong mudn cua con ngudi ciing tir d6
ma cao thém, doi hoi ngan hang khong ngimg nd luc cung cap nhitng dich vu da
dang, hién dai hon. Théi quen tiéu ding cta dan cu dang dan thay doi, néu nhu
trude kia, khi di mua hang, ho cam theo tién mat, thi bay gi0, tai cac thanh phé
16n, dich vu thé phét trién manh, da c6 nhiéu diém chap nhan thé tai cac siéu thi,
nha hang, khach san 16n, ho khong mudn caAm theo tién mat nira ma chi cam theo
thé thanh toan dé dam bao an toan hon.
v'"Moi truong k¥ thudt cong nghé
K¥ thuat cong nghé déng vai tro nén tang trong hoat dong ngan hang hién
dai, c6 anh hudng 16n dén kinh té va x3 hoi. No tac dong manh mé dén cach
thire tiéu dung, phuong thirc san xuit va ca phuong thirc trao d6i cua xa hoi.
Néu nhu truée day, mudn thuc hién mot giao dich nao d6, khach hang phai dén

cac diém giao dich cia ngan hang, nhung véi sy phat trién cia cong ngh¢, bay
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gio, voi cac dich vu NHBL nhu: home banking, phone banking, internet
banking,... moi viéc tré nén don gian hon rat nhiéu, khach hang co thé tiép can
v6i cac thong tin, dich vu ctia ngan hang tir nha ma khong mét cong di lai. Cong
nghé chinh 14 tién dé& quan trong dé luu gitt va xur Iy co s& dit liéu tap trung cho
phép cac giao dich truc tuyén nhu vy dugc thyc hién.

Bang trao d6i thong tin tirc thdi, cong nghé gitp cong tac quan 1y cua
ngan hang tot hon, tao diéu kién thuc hién mé hinh xt 1y tap trung cac giao dich
c6 tinh chét phan tan nhu: Trung tAm chuyén tién - giao dich chuyén tién; Trung
tam xur 1y thé - giao dich thé. Viéc tap trung va chuyén mon hoa hoat dong tac
nghi¢p khong nhiing lam tang cuong dd chinh xéac trong xur Iy giao dich, giam
chi phi tra soat d6i chiéu ma con giup ngan hang c6 diéu kién tip trung vao cong
tac cham soc khach hang va gidm chi phi nhan cong lao dong.
1.2.2.2. Nhén t6 chii quan

v'DPinh hudng va chién luoc phat trién ctia ngan hang

pé tung budc xay dung va phat trién viing manh dich vu NHBL, c4c ngan
hang trudc hét can c6 mot dinh huéng va chién luge phét trién ding dan, vach ra
nhimg budc di can thiét trong timg giai doan cling nhu dé ra muyc tiéu can dat
dén dbi voi mdi loai hinh dich vu. Cai gi méi ciing vay, can phai tir tir, budc
ting budc vitng chic méi dan di vao sau dugc trong dan cu. Chién luoc cua
ngan hang ciing phai bit dau tir viéc nghién ctru thi trudng, nghién ciu san
pham dap tng nhu cau thi truong, roi sau d6 méi 14 giai doan tung san pham ra,
mo rong mang ludi, kém theo viée tuyén dung, dao tao nhan su maoi.

v'Kha nang tai chinh va cong nghé

Trong bat ky mot linh vuc kinh doanh nao ciing vdy, ngudn luc tai chinh
luon dong vai tro then chét, trong yéu. V&i nganh ngan hang thi diéu nay lai
cang quan trong hon nita, bdi mudn phat trién dugc dich vu NHBL mot cach
toan dién, di sdu vao timg ngd ngach thi trudng, dap tmg dugc day du nhu cau
ctiia khach hang thi chi phi bo ra ban dau 1a rat 1on, nhu chi phi lap dit may
ATM, chi phi tmg dung cong nghé hién dai, chi phi mé rong mang ludi phan
phéi,... Hon nira, tiém luc tai chinh ctia mot ngan hang ciing gop phan lam nén
thuong hiéu ciia ngan hang d6, tao nén dwoc niém tin viing chic trong long cong
chung. Khi nén kinh té c6 khé khan, khing hoang, thi nguoi dan c¢6 xu hudng
lya chon gui tién vao nhiing ngan hang 16n, tai chinh tdt, thuong hi¢u 16n manh

hon 14 nhitng ngan hang nho, tai chinh yéu, thuong hiéu chwa dugc khang dinh
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trén thi trudng. Vi vay, viéc nang cao nang luc tai chinh 1a van dé luon dugc cac
ngan hang quan tam.

Song song v&i kha ndng tai chinh 16n manh, khoa hoc cong nghé ciing 1a
mot yéu td quan trong. Nho Gmg dung cong nghé hién dai ma di c6 nhiéu san
pham ban 1é¢ mdi, tién ich hon dugc cung cap cho khach hang nhu dich vu thanh
todn di¢n tu, dich vu ngan hang truc tuyén, dich vu chuyén tién dién tw,... Dé bat
kip v6i xu hudng cta nén kinh té thé gidi, thoat khoi su lac hau, yéu kém thi
cong nghé la yéu t6 can thiét trudce tién. Xa hoi hién dai, cudc séng tat bat véi
nhing lo toan hang ngay, stc ép tir cong viéc khién ngudi ta khong co thoi gian
dé ngoi doi & ngan hang thuc hién cac giao dich, cong nghé dugce phat minh 13
dé phuc vu cho nhitng nhu cau phat sinh nhu véy.

v'Co céu t6 chic ciia ngan hang

Dich vu NHBL nhim phuc vu hai d6i twong chu yéu 1a khach hang ca
nhan va khach haing DNVVN. Véan dé dat ra doi v6i cac ngan hang hién nay 1a
t6 chirc bd may hoat dong phan theo dbi twong khach hang phuc vu chir khong
nén phan theo loai hinh nghiép vu, “khach hang 1a thuong dé¢” nén ngan hang
phai tao diéu kién sao cho khach hang dugc thoa man tdi da, dam bao chat luong
phuc vu tot nhat, chir khong dé khach hang phai chay theo timg phong ban trong
ngan hang dé thuc hién dugc giao dich cua minh.

Viéc mé rong mang ludi cac kénh phan phéi cling 1a mot van dé thudc co
cau tO chirc ma ban lanh dao ngan hang can quan tdm chu y. Muén mé rdng, thu
hat dugc nhiéu khach hang thi can c6 nhiéu diém giao dich, tiép can véi moi doi
tuong, dong thoi qua d6 quang bé cho cac san pham dich vu méi ctia ngan hang.

v'Ngudn nhan luc

Con nguoi ludn Iam chu trong moi linh vuc, cong nghé du cé hién dai dén
mAy ciling phai c6 ngudi str dung, néu khong ciling chi 1a vo nghia, khong hé co
gia tri trong cudc song. Trong linh vuc NHBL, yéu t6 nguén nhan luc lai cang
dong vai trd quan trong hon nita. Moi hoat dong ké tir khi nghién ciru nhu cau
thi truong, phat trién dich vy méi cho dén khi ing dung dich vu, giéi thiéu dén
tay khach hang déu do nhan vién ngan hang dam nhiém. Pic biét trong nganh
nay, tiép xtic véi mot loai hang hoa khac biét 1a tién, thi chit “tdm” 13 yéu cau
dau tién doi v6i mot nhan vién ngan hang.

Céc nhan vién giao dich ¢ quiy, ngoai trinh d6 nghiép vu, trinh do ngoai

ngit nhat dinh, can c6 k¥ ning tiép thi va giao tiép tbt, cac hiéu biét xa hoi, tinh
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kién nhan cao trong viéc gi6i thiéu cho khach hang hiéu va biét dén cac san
pham cta ngan hang, c6 kha ning thuyét phuc dugc khach hang sir dung dich
vu. Ho chinh 13 “bd mat” cua ngan hang, 1a cau ndi truc tiép giita ngan hang va
khach hang nén can duoc dao tao bai ban, chuyén nghiép.

Ngéan hang mudn c6 mot doi ngii can bo chuyén nghiép, chat luong cao
va trung thanh thi can phai c¢6 chinh sach ding dan ngay tir khau tuyén dung,
dao tao, boi dudng nghiép vu dé chon duogc nguoi tai va dac bi¢t 1a chinh sach
tién luong, khen thudng, tuyén duong hop 1y.

1.2.3. Vai tro ciia viéc phat trién dich vu NHBL
1.2.3.1. B6i véi nén kinh té

Nho ¢6 dich vu NHBL, moi nguén luc vé von di duoc tan dung dé phat
trién kinh té. Dich vu NHBL rat da dang, phong phu va c6 nhiéu tién ich noi
tro1, thu hut moi téng 16p nhan dan tham gia. Dan cu c6 cac khoan tién nhan rdi
déu dem glri vao ngan hang dé duogc hudng cac loi ich nhu thanh toan qua thé,
huong 13i, chuyén tién,... Ngudn vén huy dong dugc cang nhiéu thi sd luong
cling nhu gia tri cac khoan tin dung ma ngan hang cung cap cho nén kinh té cang
16n, khong don gian chi 1a giap cho cac doanh nghi€ép md rong hoat dong san
xuat kinh doanh ma con thuc ddy nén kinh té ngay mot phat trién 16n manh. Dic
biét v6i cac nude dang phat trién, viéc phat huy ndi luc cua nén kinh té thong
qua tap trung moi ngudn von tir nho 1€ tiém tang trong dan cu thanh ngudn vén
16n ¢6 mdt y nghia vo cung quan trong.

Dich vu NHBL gitip day nhanh qua trinh luan chuyén tién té, tiét kiém
chi phi x4 hoi. Do phat trién cac dich vy, phuong thtic thanh toan khong dung
tién mat nhu thé ATM, séc,... ma tién té trong nén kinh té duoc luu thong nhanh
hon, ddy nhanh vong quay vbn, kha nang sinh 10i nho thé ma ting 1én. Mat
khac, luu théng khong dung tién mit ma chi qua hé thong ngan hang sé tiét kiém
dugc cac chi phi luu thong tién té, gitip Nha nudce co thé kiém soat dé dang tinh
hinh nén kinh té, han ché dugc céc té nan x3 hoi nhu tién gia, tron thué, rira
tién,.... lam trong sach xa hoi, nén kinh té virng manh. Ngan hang Nha nudc
cling nho vay ma biét duoc luong tién thuc té luu thong trong dan cu dé dua ra
chinh séach tién t& phu hop véi tinh hinh.

Do tng dung cong nghé hi¢n dai nén mubn s dung dugc cac dich vu

NHBL doi hoi phai cé sy hiéu biét nhat dinh, nhd vay, trinh d6 dan tri cia nguoi
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dan s€ dugc nang cao hon, tranh dugc sy lac hdu so véi cac nudce tién tién trén
thé gi6i.
1.2.3.2. Poi véi ngdn hang

Trong xu hudng ting budc hoi nhap vao nén kinh té thé gidi, dich vu
NHBL c¢6 vai tro hét sttc quan trong d6i voi cac NHTM Viét Nam & nhitng khia
canh chinh sau day:

Mo rong mang ludi hoat dong, tang thi phén khach hang st dung dich vy,
qua d6 1am tang thém uy tin va tao thuwong hiéu 16n manh cho ngén hang. Nén kinh
té ngay cang phat trién, sb luong cac ngan hang dwoc thanh 1ap cling nhu ngin
hang nudc ngoai nhay vao thi trudng Viét Nam ngay cang nhiéu, sy canh tranh do
d6 ma cang trd nén khdc liét hon. Trong diéu kién d6, ngan hang nao thu hit duoc
nhiéu khach hang, chiém linh duoc mét thi phan rong 16m, 6n dinh méi c6 thé ding
viing trén thi trudong. Chi bang viéc ddy manh cung tmg cac dich vu NHBL méi c6
thé giup cho cac ngan hang thuc hién duoc diéu do.

Thu nhép tr viéc cung cép cac dich vu NHBL dang dan trd thanh mét
nguon thu chii yéu trong hoat dong ngan hang. Tuy cac khoan thu phi tir mdi
khach hang, mdi dich vu 14 nho, nhung néu c6 nhiéu khach hang dén véi ngan
hang, mdi khach hang lai sir dung nhiéu dich vu khac nhau, thi tong cac khoan
phi thu duoc lai la rat 16n. Hon nita, v&i cac khoan tién guri thanh toan, 1ai sudt
ma ngan hang phai tra 1a rat thap, thong thuong chi & mic 3%, chénh léch rat
16n so voi 13i suat cho vay binh quén, tuy loai tién gri ndy ctia mdi khach hang
thuong xuyén thay do6i, nhung néu c6 nhiéu nguoi cing giri tién thi ngudn von
nay lai rat 16n va tuong d6i 6n dinh. Nhu vay, néu biét tan dung thi khoan thu
nhap ma ngan hang co thé duoc hudng tir muic chénh léch 13i suét s& rat 1on.

Phat trién da dang céac san phém dich vu NHBL ciling 1a mdt hinh thirc
gitp phan tan rui ro trong mot linh vuc kinh doanh nhay cam nhu ngan hang.
Vi dic trung co ban 1a sé lugng khach hang dong, quy mdé mdi lan giao dich
nho, hon nita lai img dung nhiéu cong nghé hién dai nén rui ro cho ngan hang
cling giam bdt duoc phan nao. Pong thoi hé théng NHBL s& tao ra nhiing tién
ich méi trong quan 1y va ning cao hiéu qua hoat dong ngan hang: tao nén tang,
ha ting co s& cho phat trién va Gng dung coéng nghé ngan hang; Quén Iy tip
trung va xu 1y dir li¢u truc tuyén; Nang cao chét luong dich vu ngan hang, rut

ngan thoi gian giao dich véi khach hang, ting cudng kha nang bao mat...
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1.2.3.3. Déi véi khdch hang

Khéng nhitng co vai trd quan trong dbi voi nén kinh té, voi ngan hang,
dich vu NHBL con mang lai sy an toan, tiét kiém, thuan tién va nhanh chéng
cho ban than khach hang.

Dich vu ngin hang ngay tir lac méi xuat hién di nam giir vai tro truyén
théng 14 noi giit tién an toan va tin cdy cho nguoi dan, va cho dén ngay nay vai
tro 4y van khong hé thay doi. Véi kinh nghiém, trinh d6 hiéu biét vé thi truong
tai chinh-tién t&, ngudn thong tin doi dao, ngan hang ludn 1a dia chi an toan cho
ngudi dan gui tién cling nhu ty thac dau tu.

Véi viéc da dang hda céc san phém, cac goi dich vu di kém, chi phi ma
khach hang phai bo ra dé duoc huong cac dich vu c6 (mg dung cong nghé hién
dai 12 hop 1y, chua ké dén 1ai suat ma ho duoc hudng tir cac khoan tién giri. Hién
nay c6 rat nhiéu kénh dau tu méi ma khach hang cé thé Iya chon thay vi gui tién
vao ngan hang nhu: chimg khoan, bat dong san, kinh doanh vang,... Tuy mang
lai nguon loi 16n nhung rdi ro ciing twong img ma tang 1én, hon nita, dau tu vao
cac linh vuc d6 s& doi hoi phai ton nhiéu thoi gian, cong sic va can c6 kinh
nghiém thuc té ciing nhu hiéu biét théng tin nhanh nhay. Do d6, giri tién vao
ngan hang van 1a kénh dau tu an toan, tién 1gi va tiét kiém nhét. Béng tho1, cac
c4 nhéan, ho gia dinh thiéu vén ciing c6 thé vay von tir ngan hang dé tién hanh
san xuét kinh doanh, cai thién doi séng, phuc vu cho muc dich tiéu dung vai 1ai
suat hop 1y.

Do ¢6 nhiéu ngan hang canh tranh nhau trong linh vyc nay nén khach
hang cting co nhiéu co hodi hon dé lua chon dich vu, sao cho dam bao su thuin
tién va nhanh chéng nhat cho minh.

1.3. KINH NGHIEM VE PHAT TRIEN DICH VU NHBL TU CAC NUGC
TREN THE GIOI VA NHUNG BAI HQC POI VOI VIET NAM

1.3.1. Kinh nghiém phat trién dich va NHBL & mt s6 nuéc

1.3.1.1. O Trung Quéc

Trung Quéc hién nay duoc Xép hang thu hai thé gidi vé do giau manh va
phét trién, chi sau Hoa Ky. Tinh dén nam 2015, Trung Qudc c6 hon 46 triéu
DNVVN. Trén thuc t&, 99% cac cong ty Trung Qudc 18 DNVVN, cac cong ty
nay chiém 70% GDP cua Trung Qudc, dong gop 50% thué va 70% gia tri xuat
khau, cung cép 80% co hoi viéc lam cho thi truong. S6 dan Trung Quéc hién da

1én dén 1,4 ti nguoi trén tong so dan toan thé gidi 1a 7,4 ti. Nam 2016, thu nhap
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binh quan dau nguoi & Trung Qudc dat 10.160 USD. Do d6, Trung Qudbc cé rat
nhiéu diéu kién thuan loi dé phat trién dich vu NHBL.

Véi s6 dan dong dao, ddi tugng khach hang chu yéu ma cac dich vu
NHBL Trung Quédc hudng téi 1a ca nhan, dic biét 1a ¢ do tudi 18-45 voi thu
nhap mot nim 13 10.000 USD. Trong nhitng nim gan dy, viéc cho vay cam ¢
thé chap da trd thanh hinh thirc phod bién nhat trong cho vay tiéu dung, chiém
75% trong tong doanh sb cho vay tiéu dung. Ty trong sir dung thé trong nén
kinh té ting 1én dang ké, doanh sd thanh toan bang thé ting nhanh qua cac nim.
S6 luong thé tin dung dugc cac ngan hang Trung Qudc phat hanh trong quy |
nam 2014 1én tGi 414 triéu chiéc, tang 5,83% so vo1 muc 391 triéu thé hoi cudi
nam 2013.
1.3.1.2. O Singapore

Cac ngan hang & Singapore timg budc xay dung chién luoc phét trién
dich vu NHBL. Mot trong nhiing ngan hang thanh cong vé kinh doanh dich vu
NHBL tai Singapore la ngadn hang Standard Chartered. Cac ngin hang &
Singapore da khai thac su phat trién ctia cong nghé trong viéc trién khai dich vu
ban 1, theo thong ké dén nay c6 hon 60% giao dich ctiia ngin hang duoc thuc
hién qua cic kénh ty dong. Nhitng bai hoc kinh nghiém trong viéc kinh doanh
dich vu NHBL do la:

Hé thong chi nhanh rong 16n tao diéu kién cho viéc quan 1y vén hiéu qua,
gitip cho cac ngan hang thanh 1ap nén nhiing quy tién té cung cip cho khach
hang, diéu nay da lam ting thi phan cla cac ngan hang & Singapore.

Nhiing sang kién quan 1y tién té da cung cap céac dich vu gitip khach hang
quan 1y tt tai chinh cta ho.

Thanh 13p mang ludi kénh phan phéi dich vu tu dong nhu: may nhan tién
gui, Internet banking, Phone banking, Home banking,... && phuc vu cho khach
hang. Viéc st dung cac kénh ty dong da mang lai hi¢u qua va tién ich cho khach
hang.

1.3.2. Bai hoc kinh nghiém d6i véi cac NHTM Viét Nam

Dé bt kip véi xu hudng hién dai hoda cua nén kinh té toan cau, phat trién
dich vu NHBL 14 xu hudng tit yéu ctua cac NHTM Viét Nam hién nay. La mot
thi truong con nhiéu tiém niang véi sb luong dan cu dong dic, theo théng ké cua
Hiép hoi Ngan hang Viét Nam, hién nay ti 1€ ngudi dan c6 tai khoan ngan hang
& muc kha cao. Tinh dén cudi thang 10/2016 da dat trén 67,4 tri¢u tai khoan ca
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nhan (so v&i mirc 16.8 tridu tai khoan vao cudi naim 2016), trong khi thu nhap
ctia ngudi dan ting nhanh, nén kinh té ting truong tot, day 1a co hoi rat 16n cho
cac NHTM phat trién dich vu NHBL, néu cac NHTM trong nudc khong tan
dung ngay co hoi nay dé phat trién, md rong mang ludi hoat dong va thi phan
khach hang ctia minh thi s& rat d& bi cac ngan hang nuéc ngoai danh bai ngay
trén san nha. Hién da c6 3 “dai gia” trong linh vuc ngan hang tham gia vao thi
truong nay ¢ Viét Nam la Citibank, HSBC va Standard Chartered. V6i kinh
nghiém day dan, tiém luc tai chinh 1én manh va trinh do cong nghé hién dai,
chéc chin ho s& phat trién khong ngimg trén manh dit Viét Nam con mau md.
Canh tranh trong linh vuc NHBL vi thé sé& tré nén khoc liét hon.

Tir cac bai hoc kinh nghiém trong phat trién dich vu NHBL cila cac nudc
nhu trén, tuy diéu kién kinh té, méi truong kinh doanh, phap 1y va chinh tri
khong giéng nhau nhung qua d6 caic NHTM Viét Nam ciing phan nio rit ra
duogc cac bai hoc cho minh:

Nén tap trung vao cac dbi twong khach hang c6 do tudi tir 18 dén 50, boi
day la giai doan ti€u dung nhiéu nht, cling nhu gui tién tiét kiém nhiéu nhat, 1a
luc luong khach hang tiém nang. Trong do tudi d6 lai cAn phan chia thanh céac
giai doan khac nhau dé c6 chinh sach khach hang phu hop. Cac ngan hang nuéc
ngoai chu yéu tip trung vao cac khach hang c6 tiém lyc tai chinh manh, thu
nhap hang nam 16n, trai lai véi ho, dua trén sy hiéu biét do dong vai tro 1a “chu
nha”, cac NHTM Viét Nam nén tap trung vao ddi twong khach hang c6 mirc thu
nhap trung binh, tuy khoan thu phi tir mdi khach hang khong nhiéu nhung néu
c6 nhiéu khach hang str dung dich vu thi tong thu nhép lai 1a khong nho.

Timg budc md rong va da dang hoa mang ludi phuc vu khach hang. Néu
nhu trude ddy chi giao dich véi khach hang bang phuong phap truyén thong tai
cac diém giao dich thi nay ung dung cong ngh¢ hi¢n dai, lép dat mang lud1 ngan
hang truc tuyén, tao diéu kién nhiéu hon cho khach hang trong viéc tiép can voi
thong tin, dich vu cia ngan hang ma khong ton thoi gian, cong stc di lai, cho
doi. Bén canh viéc mé rdng hoat dong, can nang cao cong tac kiém tra, giam sat
ddi voi cac diém giao dich da dugc thanh lap, nén giao cho mdi noi mot muc
tiéu doanh thu nhit dinh dé nhan vién c¢6 muc tiéu phén d4u, néu hoat dong
khong t6t, khong dat hiéu qua thi nén dong cira dé tiét kiém chi phi hoat dong.

Bén canh viéc mo rong mang ludi phan phéi, tiép can véi khach hang, can

da dang hoa dich vu, thanh 1ap mét phong ban riéng chuyén vé nghién ctru san
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pham. Pay 1a cach 1am da c6 tir rat 1au va rat hiéu qua ¢ cac nudc phat trién ma
cac NHTM Viét Nam nén hoc tap. Hon nita, nén tap trung vao cac san phém co
ham lugng cong nghé cao, cd dac diém nodi troi trén thi truong nham tao ra su
khac biét trong canh tranh, tan dung cac kénh phan phéi da duoc xay dung dé
mo rong va phat trién tin dung tiéu dung.

Tang cudng cac hoat dong tiép thi va cham séc khach hang. Do dbi tuong
khach hang chii yéu ciia dich vu NHBL 1a c4 nhan va DNVVN, ma c4 nhan
thuong c6 tim 1y dam déng, néu mot khach hang dén véi ngan hang, duge phuc
vu tan tinh, chu d4o thi s& c6 thém dugc nhiéu khach hang mo1, nhung ngugc
lai, néu khong dugc phuc vu can than, tiép dén niém no, thi “tiéng xau” nay cua
ngan hang con lan xa hon, gdy anh hudng xau dén uy tin va hoat dong ciia ngan
hang. Do do, dé ¢6 loi cho ca hai bén, ngan hang “ban” duoc “hang”, khach
hang duogc st dung dich vu tdt, thi ngan hang can chu trong dén khau tiép thi,
gilip cho khach hang hiéu va biét hét vé cac dich vu ciia ngan hang dé dua ra

duoc su lua chon t01 vu nhat.
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Chuwong 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PHUONG PONG
CHI NHANH HAI PHONG

2.1 Mot S6 Nét Khai Quat Vé Ngan Hang TMCP Phwong Pong - CN Hai Phong
2.1.1 Gidi thi€u chung
Tén tiéng Viét: NGAN HANG TMCP PHUONG PONG
Tén viét tit tiéng viét: NGAN HANG PHUONG PONG
Tén tiéng Anh: ORIENT COMMERCIAL JOINT STOCK BANK
Tén viét tat tiéng anh: OCB
Hoi s6 chinh: S6 45 duong Lé Duan, Quan 1, Tp. H6 Chi Minh, Viét Nam.
Gidy phép hoat dong sé 0061/NH-GP ngay 13/04/1996 do Ngan hang
Nha nudc Viét Nam cap.
Gidy ching nhén dang ky kinh doanh s6 059700 do S¢ Ké hoach Pau tu
Tp. HO Chi Minh cép.
Voén diéu 18: Von diéu 18 tinh dén 20/07/2016 ciua Ngan hang Phuong Pong
12 3.000.000.000.000 dong
St ménh: Tao ra nhimng giai phap toi uu dem lai gia tri cao nhat cho khach
hang va nha dau tw, dong gop tich cuc cho sy phat trién chung cta cong dong va
x3 hoi thong qua viéc xay dung doi ngii can bd, nhan vién tam huyét, am hiéu
nhu cau ctia khach hang.
TAm nhin: Trd thanh ngan hang da ning dan dau vé dich vu ngan hang ban
1€ va doanh nghiép vura va nho tai Viét Nam.
Gia tri cot 16i:
e Khach hang la trong tdm
Thau hiéu va than thién. Théa man khach hang 13 dong luc ting trudng.
Cam két mang lai giai phap phu hop nhu cau.
e Chuyén nghiép
Thé ché minh bach. Chuyén mén nghiép vu viing vang. Vin héa tng xir
chuan muc.
e Tbcdd
Khat vong tién phong va din dau. Quy dinh don gian va nhanh chéng.

Tac nghiép chinh x4c va hiéu qua.
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e Sang tao
Cha dong nam bét co hoi va dbi pho nguy co. San pham, dich vu khéc
biét. Lién tuc cai tién.
Poi tac chién lwge: Ngan hang BNP Paribas (Phap). BNP Paribas 1a Tap
doan hang d¢au Chau Au trong linh vuc tai chinh Ngan hang va 1a mot trong 6

Ngén hang manh nhat thé gi6i theo danh gia xép hang cta Standard & Poor's.
Mang lwéi kénh phan phdi: Hién nay, mang ludicia OCB gém 96 chi

nhénh va phong giao dich tai hdu hét cac dja ban kinh té trong diém trén toan quéc.

2.1.2. Sw hinh thanh va phat trién ciia Ngan hang Phwong Péng chi nhanh
Hai Phong

Séng 26-10-2011, Ngan hang TMCP Phuong Pong dua vao hoat dong chi
nhanh Hai Phong tai s6 83 Tran Phu, quan Ngo Quyén. OCB Hai Phong 1a diém
giao dich thtr 88 cua OCB, thuc hién dﬁy du cac dich vu ngan hang hién dai,
thuc hién cac nghiép vu huy dong vén va cho vay, dong gop vao su phat trién
kinh té x hoi thanh phd. Pay 1a chi nhanh cép 1 tht 51 va ngan hang thuong
mai thtr 38 hoat dong trén dia ban thanh phé.

Sau 4 nam xay dung va trudng thanh , hoat dong ciia Ngan hang TMCP
Phuong Poéng- chi nhanh Hai Phong da tap trung strc manh tong hop, phat huy
ndi luc, vuon 1én tir khé khin khong ngimng doi méi va phat trién, khang dinh vi
tri 1a mot trong nhitng ngan hang thuong mai hang dau, thé hién thé di 1én vimng
chac va kha ning to 16n gop phan thuc hién c6 két qua chinh sach tién té - tin
dung Qudc gia, timg budc han ché va day 1ui lam phat, thuc day su hinh thanh
va phat trién co cdu kinh té nhiéu thanh phan, van hanh theo co ché thi truong,

co sy quan ly cua Nha nudc.
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2.1.3 Co cau to chirc, chirc ndng nhiém vu cta cac by phan

GIAM DOC

Phé Giam Ddc

I

Phé Giam Déc

\4

A4

\4

\ 4

Phong Phong Phong Phong

ké toan hanh tin dung giao
ngan chinh kinh dich
quy nhan su doanh

Churc nang va cac nhiém vu chinh ctia cac phong ban:

- Giam dbc:
+ Piéu hanh moi hoat dong cua don vi theo chirc nang, nhiém vy, pham vi hoat
dong cua don vi.
+ Phan cong nhiém vu cy thé cho ting bo phan va nhan thong tin phan hoi tir
cac phong ban.
+ Pé xuit, bd nhiém, mién nhiém, khen thuong, ky luat hay nang luong cho cac
can bd coéng nhan vién trong don vi, ngoai trir ké toan truong va kiémsoat
truong.
+ Thuc hién cong viéc khac theo iy quyén ctia Chi tich HDQT/ Tong GP.

- Phong ké toan — ngin quy:
+ Nhan vién ké toan tong hop sd liéu cudi ngay, gui file phat sinh vé hoi so; can
d6i ndi bang- ngoai bang hang ngay. Hach toan bu trir, bao C6 tai khoan khach
hang, theo ddi thu chi ndi bd. Kiém tra, danh s hoan tat cac chirng tur phat sinh
trong ngay. Cho va giai ky hiéu mat trong thanh toan dién tir lién NH. Lap va
kiém tra cac bang can ddi, cac bao cdo hang thang, hang nim giri vé hoi so va
cac co quan co lién quan (NHNN, Cuc thué, Cuc théng ke, ...). Téng hop, bao
c4o s6 liéu hang ngay cho GD. X4y dung céc chi tiéu ké hoach tai chinh, quyét
toan cac ké hoach thu chi tai chinh, quy tién luong.
+ Nhan vién ngin quy: Cép nhat day du, chinh xac, kip thdi Thu — Chi — Ton
quy tién mit vao S6 Quy - bao céo khi can cho BGD , KTT. Thyc hién dang quy

dinh vé trach nhiém vé quan 1y quy tién mat.
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- Phong hanh chinh nhan su:
+ Chtre ning van thu: Nhan va luu trit cong vin, fax dén. Photocopy va phéan
phéi cac vin ban, tai liéu GD, cac phong nghiép vu. Soan thao vin ban theo yéu
cau cua GD.
+ Chtrc nang hanh chinh: Truc téng dai dién thoai. Theo doi, quan ly hd so cua
nhan vién, cong tic vién, tai san cua chi nhanh. Thuc hién ché d6 BHXH,
BHYT cta nhan vién, ché d6 thdi viéc, nghi viéc, cong tac tuyén nhan vién. Lap
danh sach ché do tién thuong. Theo dbi hinh thirc chi tién hanh chinh, quan 1y
cap phat van phong pham, an pham. Lap ké hoach bao tri, bao dudng sira chira
cac thiét bi, may moc, kiém tra cong tac bao v¢ tru s& va vé sinh co quan.
- Phong tin dung- kinh doanh: C¢6 churc nang kinh doanh chinh ctia ngén hang
trong linh vyc tin dung, tiép can nim bat cac nhu cau vay von va thong qua hoat
dong tin dung dé phat trién cac san pham dich vu khac cling nhu mé rong hon
nita quy mo tin dung. Gém 2 phong:
-Phong khach hang doanh nghiép

+Thuc hién viéc giai ngan von vay cho khach hang vay 1a to chuc trén co so
hd so giai ngan dugc duyét

+M¢ tai khoan tién gui cho khéach hang, chiu trach nhiém xu ly cac yéu cau
ctia khach hang vé tai khoan hién tai va tai khoan mai.

+Thuyc hién tat ca cac giao dich nhan tién gui va rut tién bang noi, ngoai té
cua khach hang

-Phong khach hang ca nhan

+Chiu trach nhiém xur ly cac giao dich véi khach hang la ca nhan

+Thuc hién viéc giai ngan vén vay trén co s hd so giai ngan duoc duyét.

+Mo tai khoan tién gui, chiu trach nhiém xir ly cac yéu cau cua khach hang
vé tai khoan hién tai va tai khoan méi.

+Thuyc hién tat ca cac giao dich nhan tién gui va rit tién bang noi, ngoai té
cua khach hang.
- Phong giao dich:

+Co6 chirc nang hach toan bao s6 thuc hién mot sd giao dich vo1 khach hang
theo iy quyén cta chi nhanh.

+Bd phan giao dich thyc hién viéc giao dich truc tiép gitra khach hang voi

ngan hang nhu nhiing giao dich gui, rat tién, 1ap va tat toan so tiét kiém. ..
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+Cac nhan vién giao dich déng thoi thuc hién hach toan céc giao dich cua
khach hang v61 ngan hang, ddm bdo céac giao dich cua khach hang duoc thuc
hién nhanh chéng.
2.1.4 Cac san pham dich vu hién c6

_D6i v6i khach hang ¢4 nhan:

_San pham thé: san pham thé ciia ngan hang Phuong Pong — chi nhanh Hai
Phong bao gém: Thé ATM lucky, Thé noname, Thé sinh vién, Thé tin dung noi
dia ECC, Th¢é qué)c té.

-Ngan hang dién tir: OCB online, OCB mobile, OCB SMS.

-Dich vu chuyén tién:

+Dich vu chuyén tién trong nudc: dam bao hiéu qua, nhanh chong va an toan

Tién ich
«Giao dich chuyén tién nhanh choéng, thuan tién dén nguoi than, ban be,. ..
«Khéch hang c6 thé chuyén tién trong hodc ngoai hé théng OCB.

Pic diém:

«Chuyén bang VND hodc ngoai té (di voi nguoi nudce ngoai theo quy dinh
quan 1y ngoai hdi Viét Nam).

«Khong han ché mirc chuyén tdi thiéu hay toi da.

«Khong tinh phi chuyén trong ciing hé thong cliing dia ban.

+Dich vu chuyén tién nudc ngoai: Quy khach cé nhu cau chuyén tién ra nudc
ngoai dé thanh toan phi dich vu, hoi phi, hoc phi va cac loai chi phi khac theo
quy dinh vé& quan 1y ngoai hdi ciia Ngan hang Nha nudc Viét Nam c6 thé s
dung dich vu chuyén tién ra nuéc ngoai cia OCB
Tién ich: Chuyén tién ra nuéc ngoai cac muc dich ma phép luét cho phép.

Pic diém:

Déi tuong Khach hang: Tt ca Khach hang Ca nhan c6 nhu cau chuyén
tién ra nudc ngoai.

Tuy vao timg muc dich chuyén tién khac nhau, Khach hang chuéan bi cac
hd so phu hop theo quy dinh.

+Dich vu chuyén tién kiéu hdi Western Union: Vi mang luéi diém giao dich

rong khap ca nudc, OCB thuc hién Dich vu chuyén tién ra nudc ngoai théng qua
cong ty kiéu hdi Western Union gitip khach hang co thé chuyén tién dén cac
nuéc trén thé gidi chi trong vong vai phat, muc dich chuyén phu hop theo quy

dinh quan 1y ngoai héi cua Ngan hang Nha nude Viét Nam.
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Pic diém:

Ngudi giri tién 1a khach hang c4 nhan c6 du hd so vé muc dich chuyén
tién/ngudn gdc sb tién hop phap.

«S6 tién tdi da duoc phép chuyén phu thude vao timg muyc dich chuyén tién.

«Khach hang ndp USD mait dé chuyén ra nuéc ngoai, ngudi nhan sé nhén tién
ban x1r hoac USD
Tién ich: Khach hang dugc tham gia cac chuong trinh khuyén mai hap dan theo
quy dinh cia OCB trong timg thoi diém.

+Dich vu nhén tién kiéu hdi Western Union: Dich vu nhan kiéu hdi Western
Union nhan chuyén tién tir hon 200 qudc gia trén thé gidi vé Viét Nam. Véi
mang ludi diém giao dich rong khip ca nudc, OCB két hop cung cong ty
Western Union thuc hién nhan va chi tra cac khoan kiéu héi tir nude ngoai gui
vé cho khach hang trong nudc voi chat luong dich vu t6t nhat va hoan toan
khong thu phi ngudi nhan tién.
Poi twong:

o Canhan nguoi Viét Nam.

o Ca nhan nguo1 nudc ngoai (cu tru, khong cuw tru).
Dic diém:

«Chi trong vai phut, Khach hang s& nhan duoc tién tai bat ky diém chi tra
kiéu héi Western Union ctiia OCB.

«Khach hang khong can md tai khoan tai OCB.

«Khach hang khong phai chiu thué thu nhap d6i voi khoan tién kiéu hoi dugc
nhan.

«Khach hang khong phai khai bao ngudn gbc sb tién chuyén vé
Tién ich:

«Khach hang c6 thé nhan tién VND hoic USD.

«Khach hang khong phai chiu bat ky loai phi nao khi nhan tién.

«Khach hang dugc tham gia cac chwong trinh khuyén mai hap dan theo quy
dinh cia OCB trong timg thoi diém.

-Dich vu thu ho

+Dich vu thu h9 tién dién
Tién ich:

«Thu tuc don gian.

«Thoi gian giao dich nhanh chong gitip khach hang tiét kiém thoi gian.
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«Khong han ché s tién va s6 1an thanh toan dich vu.
+V&1 mang luoi giao dich rong khép va thuc hién trén cac kénh OCB Mobile,

OCB Online khach hang ¢ thé thanh toan moi noi.

«Khéch hang s€ dugc gach ng va nhan héa don GTGT ngay sau khi thanh
toan (ddi véi giao dich tai quay).
«Khach hang khong phai mat phi khi sir dung dich vu.
Pic diém:
-Dbi twong Khach hang: T4t ca Ca nhan c6 nhu cau thanh toan tién dién.
+«Cac kénh thanh toan:
0 Thanh toan truc tiép bang tién mat tai quay giao dich cia OCB.
0 Thanh toan bang chuyén khoan.
o Thanh toan qua OCB Mobile, OCB Online.
+Dich vu thu ho hoc phi
_Dich vu khéac
+Dich vu giir ho vang.

0 Kinh doanh ngoai té.
v'Mua/ Ban giao ngay (SPOT) ngoai té
v'"Mua ban ky han (FORWARD) ngoai té
v'Hoan dbi (SWAP) ngoai té
v'Quyén chon (OPTION) ngoai té

% Thanh todn xudt nhdp khdu: Theo hinh thre thu tin dung (L/C), nho thu (D/A,
D/P) va chuyén tién (TTR).

*+Cho vay: Cho vay chi phi du hoc; cho vay chirng minh tai chinh; cho vay mua
6 t0, cho vay mua nha du an; cho vay ddi véi nguoi lao dong Viét Nam di
lam viéc ¢ nude ngoai; cho vay kinh doanh tai chg; cho vay tiéu dung d6i voéi
CBCNV; cho vay tiéu ding c6 dam bao bang s6 du tk so thé tiét kiém,
GTCG:; cho vay ung trude tién ban ching khoan; cho vay tiéu dung thong
thuong; cho vay mua nha &, nhan quyén st dung dat ¢; cho vay xdy dung va
sua chita nha ¢.

»Tiét kigm:
v'Tiét kiém khong ky han thong thuong
v'Tiét kiém khong ky han 14i suét bac thang theo sd du
v'Tiét kiém c6 ky han thong thuong
v'Tiét kiém c6 ky han 13i suat bac thang theo sb du
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v'Tiét kiém c6 ky han 13i suat bac thang theo thdi gian
v'Tiét kiém c6 ky han rat gbc linh hoat
v'Tiét kiém c6 ky han 13i suét tha noi
v'Tiét kiém dy thudng
v'’Ky phiéu
v'Chung chi tién gt
2.1.5 Thuin lgi va kho khan
v'Thuin loi

Hai Phong 1a mot thanh phd 16n trong ca nudc v6i nhiéu khu cong nghiép
16n nho cing cang bién. Hang nim, thu ngan sach cho hoat dong kinh doanh
xuat nhap khau chiém ty trong 16n. La chi nhanh chinh & Thanh Phé nén thu hut
dugc nhiéu doanh nghiép.

Qua céac chuong trinh hoat déng kinh doanh va cong tac xi hoi di trién
khai, nam 2014, OCB duoc su cong nhan cua cac t6 chirc uy tin trong nudc va
qudc té, trong d6 phai ké dén: Top 50 doanh nghiép “Thuc hién tot trach nhiém
an sinh xa hdi va phat trién cong déng”; Thuong hi¢u dugc khach hang tin
nhiém “Consumer Choice Brand 2014”; Chirng nhan “Hang Viét tdt — Dich vu
hoan hdo nam 2014”.

OCB tai Hai Phong d3 xdy dung duoc uy tin trong nhidu nim qua, c6 da
dang vé san pham va dich vu dap ung dugc nhu cau ctia khach hang.

Co sd vat chat, trang thiét bi hién dai, doi ngill nhan vién ¢ trinh d§ chuyén
mon, nghi€ém tac, than thién, hoa nha ddi vai khach hang.

Trong hai nam 2013-2015, OBC chi nhanh Hai Phong da vinh du nhan ctp
“ chi nhanh xuat sic” cta Hoi s¢ chinh.

v'Kho khin

Su canh tranh cua cdc ngan hang thuong mai khac lam cho lugng khach
hang tiép can v&i doanh nghiép giam, dé dan t6i rui ro.

Khung hoang kinh té kéo dai, cham khoi phuc gay kho khin vé ngudn vén

cling nhu gia tdng no xau.
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2.2. KHAI QUAT VE HOAT PONG KINH DOANH GIAI POAN 2014-2016

2.2.1. Hoat dong huy dong von

Bang 2.1.Tinh hinh huy déng vén xét theo ky han giai doan 2014 - 2016

tai OCB Hdai Phong

Pon vi: ty dong

] 2014 2015 2016
Nam S&tien | Ty 16% | S6 tidn | Ty 16 % | S6 ten | Ty 16%
VHD nganhan | 839|525 |1210 |585  |1414 |61
VHD trung, dai han | 760|475 | 859  |415  |904 |39
Téng VID 1599 100 | 2069 | 100 2318 | 100

(Nguon: Bdo cdo tong két cuoi nam ciia Ngdan hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén ndm 2016)

Nhin vao bang 2.1 va thdy hoat dong huy dong von trong cac nam ting &
muc rat cao, ndm 2014 huy dong von chi 1a 1599 ty dong dén nim 2015 huy
dong von dat 2069 ty dong ting vé sb tuyét d6i 1a 470 ty dong so véi nam 2014
va vé sb tuong ddi tang 29,4%. Ngudn voén huy dong tiép tuc ting truong trong
nam 2016 nhung véi téc do nho hon dat 2318 ty dong ting 249 ty dong so voi
thoi diém cubi nam 2015 va vé sb twong ddi 1a 12%. Nguén vén huy dong trong
cac nam déu ting manh 13 do Chi nhanh d3 c6 chinh sich huy dong vén phu
hop. Nhiéu chinh sach khuyén mai vé 1ai suat, du thuong d6i voi khach hang gui
tién tai Chi nhanh dugc quan tim va dit ra dung thoi diém. Do anh hudng cua
tinh hinh kinh té nim 2016 nén lugng VHP ting trudng voi toc d6 nho hon thoi
diém nam 2015. Tuy c6 su canh tranh quyét liét giita cac ngan hang trén dia ban
thanh phd, nhung nhd c¢6 chinh sach huy dong hop 1y, hip din, thu hat dugc
nhiéu khach hang nén thi phan huy dong von ctia Chi nhanh c6 sy tang trudng
nhe, néu nhu nam 2014 1a 12% thi budc sang nam 2015, 2016 da ting Ién la 14%.

Lép QT1601T
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Biéu dé 2.1. Tinh hinh huy dong von xét theo ky han giai doan 2014-2016
tai OCB Hai Phong
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(Nguon: Bdo cdo tong két cuéi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén niam 2016)

Trong biéu dd 2.1 ta thdy VHD ngin han ting truéng rat manh trong giai
doan 2014 - 2016. Néu nhu nim 2014 huy dong von ngin han chi dat 839 ty
dong thi sang nam 2015 da ting thém 371 ty dong dat 1210 ty dong, trong nim
2016 ngudn von ndy da ting thém 204 ty dong dat 1414 ty dong. Xét vé sd
twong ddi thi ty trong ngudn von nay ciing ting 1én rat cao lan luot chiém
52,5%; 58,5%; 61% trong cac nam 2014, 2015, 2016; trong d6 nam 2015 tang
44,2% so v&i nam 2014 va nam 2016 tang 16,9% so voi nam 2015.

VHD trung, dai han cta Chi nhanh xét vé toc do ting trudng tuyét dbi va
tuong d6i van thap hon nhiéu so v4i ngudén von ngin han nhung ciing dat dugc
nhitng két qua nhat dinh. Nam 2014 nguén von nay 1a 760 ty dong, nam 2015
tang thém 99 ty dong dat 859 ty dong véi toc do tang tuwong ddi 1a 13% va tiép
tuc ting thém 45 ty ddng (twong ung 5,2%) dat 904 ty dong trong nim 2016.
Tuy nhién, ty trong ctia ngudn vén nay trong tong ngudn von huy dong co chiéu
huéng giam tir 47,5% nam 2014 xudng con 41,5% nam 2015 va con 39% nim
2016. C6 hai nguyén nhan chinh anh huong t6i toc do ting trudng ngudn von
trung dai han trong ba nam tir 2014 dén 2016. Thir nhat 1a su 6n dinh cta loai
hinh tién guri ndy cao hon so véi tién giri ngan han. Trong diéu kién 14i suat co
chiéu huéng bién dong 16n thi co hoi dé thay doi thu nhap tir nguon tién giri nay
s& it hon. Thir hai 1a 13i sudt d6i v6i loai hinh tién gtri nay trong thoi diém nim

2015 thuong thip hon so v6i 13 sudt caa loai hinh VHD ngén han.
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2.2.2. Hoat dong tin dung

Chi nhanh d3 chdp hanh nghiém tac chi dao cia NHNN, NHTMCPPD VN
vé dinh hudng hoat dong tin dung trong cac nim 2014, 2015 va 2016: Kiém so4t

chat ché tang trudng tin dung trong gi61 han dugc giao; Thuong xuyén thuc hi¢n

kiém tra, danh gia gid tri tai san dam bao; Ra soat phan loai no va trich 1ap
DPRR theo Diéu 7 Quyét dinh 493 cia NHNN; Panh gia xép loai dinh hang tin
dung cac doanh nghi¢p theo diing quy dinh.

Bang 2.2. Hoat dong tin dung trong giai doan 2014 - 2016

tai OCB Héai Phong
Pon vi: Ty dong
2014 2015 2016
Nam Du n¢ yie Du n¢ Tyie Du n¢ Tyie

% % %
CV ngan han 731 [54,7 |1011 |51 1.307 | 48,6
CV trung, dai han 605 453 971 49 1.382 |51,4
Tong du no 1336 | 100 |1982 |100 |2.689 |100
Du no ¢ TSBD/Tong du no (%) | 64,0 78 70
Ty 1& no xau (%) 4 1,02 1,65

(Nguén: Bdo cdo tong két cudi nam ciia Nedn hang Phwong Déng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén niam 2016)

Biéu 2.2. Hoat dong tin dung trong giai doan 2014-2016 tai OCB Hai Phong
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(Nguon: Bdo cdo tong két cudi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén niam 2016)
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V61 myc ti€u mo rong thi phﬁn trén dia ban & moi hoat dong, dap Gng cao
nhat trong kha ning c6 thé nhu cau vé vdn cho cac ddi twong, du ng cho vay cua
Chi nhanh lién tuc ting & mirc cao ca vé sb tuyét dbi va twong ddi. Bang 2.2 va
biéu dd 2.2 cho thdy: nim 2014 du ng cho vay 1a 1.336 ty dong, nim 2015 ting
thém 646 ty dong (twong tng 48,4%) dat 1.982 ty dong, nam 2016 du no tiép
tuc tang thém 707 ty dong (tuwong tng 35,7%) dat 2.689 ty dong.

Cho vay ngan han trong giai doan 2014 - 2016 déu ting qua cic nim vé sb
tuyét d6i. Néu nhu nim 2014 du ng cho vay ngén han 1a 731 ty déng thi t6i nim
2015 da 1én t6i 1011 ty dong tuong tmg ting 38,3%, nim 2016 du ng cho vay
ngan han 1a 1.307 ty dong ting vé s6 tuyét dbi 1a 296 ty dong (tuong tng
29,3%). Tuy du no cho vay ngan han ting vé s tuyét ddi nhung ty trong ctia no
trén tong du no lai co chiéu huéng giam. Néu nhu nim 2014 ty trong loai hinh
cho vay nay trén tong du no cho vay 1a 54,7% thi dén nam 2015 ty trong nay
giam xubng con 51% va nam 2016 chi con 1a 48,6%. Do l3i suat c6 nhiéu bién
dong dac biét 1a 13i suat ngan han bat dau tir thoi diém cubi nam 2014 da lam
anh huong dén tdc do gia ting nhu cau vén ngan han. Két qua 1a ty trong du no
ngan han trén tong du no giam.

Du ng cho vay trung, dai han co toc d6 ting truong rat 1on ca vé s tuong
d6i va sd tuyét d6i trong giai doan 2014 - 2016. Du no cho vay tir 605 ty dong
chiém 45,3% trén tong du no cho vay nam 2014 ting 1én 971 ty ndm 2015 (ting
366 ty dong twong tmg 60,5%) chiém 49% tong du no cho vay va tiép tuc ting
411 ty dong (tuong ung véi 42,3%). Nguyén nhan chinh ciia nhiing bién dong
nay la do nhu cau san xuat kinh doanh va cac du an trung, dai han trén dia ban
thanh phd ngay cang ting. Tuy nhién, viéc nang cao ty trong cho vay trung, dai
han trén tong du ng ciing 1am cho Chi nhanh phai d6i mat voi mic rii ro cao

hon so v&i viée dap img cac nhu cau vay ngan han.
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2.2.3. Cac hoat dong khac
Bang 2.3. Cac hoat dong khac trong giai doan 2014 - 2016

tai OCB Hai Phong
Don vi: nghin USD
2014 | 2015 2016
So véi So véi
o TH TH TH
Chi ti€u 2014 2015
S6 thé ATM luy ké phat hanh
. 10717 | 20743 | 410026 | 24.190 | +3447
(chiéc)
S6 du béo lanh (tyVND) 200 125,7 | -74,3 361 +235,3
Doanh s6 mua ngoai t& 52,3 [52,2 |-0,1 60,8 +8,6
Doanh s0 ban ngoai té 524 |52,1 |-0,3 60,7 +8,6
Doanh so thanh toan xuat nhap
. 66,7 |659 |-0,8 96,7 +30,8
khau
Chi tra kiéu hoi 35 |64 [+29 |9 +2,6

(Nguon: Bdo cdo tong két cuoi nam ciia Ngan hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén nam 2016)

Hoat dong phat hanh the

Sb thé phat hanh trong giai doan ndy ting rat 16n. Nam 2014 sb thé luy ké
phat hanh chi dimg lai & 10717 chiéc, ndm 2015 phéat hanh thém 10026 chiéc
nang sb thé luy ké phat hanh 1én 20743 chiéc. S6 thé phat hanh nam 2016 con
tang thém 3447 chiéc lam cho sd thé luy ké phat hanh dén thoi diém nay 1a
24.190 chiéc. Nguyén nhan chinh 1am sé luong thé phat hanh trong giai doan nay
ting manh 13 do hé thong thanh toan thé trén dia ban thanh phd da dugc Thuong
mai C6 phan Phuong Pong rat 16n. Nam 2014 dua vao van hanh thém 3 may
ATM. Niam 2015 trién khai 30 dai 1y chdp nhan thé thanh toan, dua vao lap dit va
van hanh thém 8 may ATM. Tinh dén cudi ndm 2016, trén dia ban thanh phd da co
tat ca 36 don vi chap nhan thé thanh toan va 14 may ATM dang hoat dong.
Hoat dong mua ban ngoai té

Doanh s6 mua ban ngoai té ciia Chi nhanh giam nhe trong niam 2015 nhung
lai ting kha manh trong nim 2016. Nam 2014 doanh s6 mua ngoai t& 1a 52,3
nghin USD va doanh s ban ngoai té 1a 52,4 nghin USD. Pén nam 2015 doanh
s6 mua ngoai té dd giam xudng 52,2 nghin USD va doanh s6 ban ngoai té xudng
52,1 nghin USD. Nhung nim 2016 doanh s mua ngoai té ting 1én muc 60,8
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nghin USD va doanh sb ban ngoai té 1én 60,7 nghin USD. Nguyén nhan cta

nhitng bién dong nay 1a do hoat dong xuit nhap khau cua mot s doanh nghiép
trén dia ban thanh phd bi anh hudng cia cudc khung hoang kinh té trén thé gi6i
nim 2015. Budc sang nim 2016, nhd su lanh dao dung din cua Pang va Nha
nuéc, nén kinh té bat dau c6 nhitng dau hiéu phuc hoéi va khoi sic tré lai, cac
doanh nghiép lam an dan binh 6n va phat trién, hoat dong xuét nhap khéu lai
dién ra nhon nhip va so6i dong hon trude. Doanh sb thanh toan xuat nhap khau
ctia chi nhanh giam trong cac nam tir 66,7 nghin USD nidm 2014 xudng con 65,9
nghin USD nam 2015 (giam 1,2%) va tang manh 46,7% 1én 96,7 nghin USD
trong ndm 2016.
Hoat dong chi tra kiéu hoi

Nam 2014 doanh s dat 3,5 nghin USD, nim 2015 dat 6,4 nghin USD ting
82,8% so v6i ndm 2014, theo da ting truong d6, ndm 2016 doanh sb ting 40,6% so
v6i nam 2015 va 1én muc 9 nghin USD. Pay 1a két qua cua viée phdi hop véi quy
tin dung nhan dan m¢ dai 1y chi tra kiéu hdi cho doanh nghiép, cd nhan.
2.2.4. Két qua kinh doanh ciia Chi nhanh

Bang 2.4. Két qua kinh doanh giai doan 2014-2016 ctia OCB Hai Phong

Pon vi: ty dong

) 2014 | 2015 2016
So voi So voi
) TH | TH TH
Chi tiéu 2014 2015
Chénh 1éch thu chi 706 |648 |-59 58,56 | -6,24
Trich DPRR 24 148 [-9,2 8,133 | -6,667
Loi nhuan trudce thué 46,6 |50 3,4 504 |04

(Nguon: Bdo cdo tong két cuoi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén nam 2016)

Bang 2.4 cho thay: két qua kinh doanh cta Chi nhénh lién tuc ting qua cac
nam, lgi nhuan trude thué tir 46,6 ty dong nam 2014 ting 1én 50 ty dong nim
2015 va dat 50,4 ty dong trong nim 2016.

Niam 2014 chénh 1éch thu chi ting & muc rat cao lam cho lgi nhuan trong
nam ting dot bién 1a do cong tac thu no, 13i dat két qua cao. Theo bao cdo két
qua hoat dong kinh doanh nim 2014, Chi nhanh di tién hanh thu hoi duoc
42,976 ty dong du no hach toan ngoai bang bao gdm ca gbc va lai.
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2.3 THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NHBL TAI OCB HAI PHONG
2.3.1. Moi trwong kinh doanh
Nim 2016, nén kinh té va nganh tai chinh thé gi6i n6i chung ciing nhu Viét
Nam ndi riéng vat 16n trong qua trinh tai co cdu va da dat dugc nhiing chuyén
bién déng khich 1¢.
v'Tinh hinh trén dia ban(Nam 2016)

Tong san pham trén dia ban thanh phé (GRDP) nim 2016 (gia so sanh
2016) udc dat 105.610 ty dong, ting 11,0% so cung ky nam 2015 (nim 2015
ting 10,24%), bang 108,1% so v&i ké hoach, trong d6: khu vuc cong nghiép -
xay dung 43.239,3 ty dong, dat mic ting cao nhat, tang 14,32%; khu vuc dich
vu 55.870,6 ty déng, tang 9,79%; khu vuc nong, lam nghi€p va thuy san 6.500,9
ty dong, tang 1,03% so voi nam 2015. Co cdu cac nganh dich vu - cong nghiép,
xay dung - ndng, lam, thay san twong tng 50,50% - 42,65% - 6,85%.

Trong khu vuc cong nghi€p - xay dung thi nganh cong nghiép dong gép
vao muc ting trudng cao nhat, ting 15,09% so voi cung ky, dong gop 5,01 diém
phan trim vao téc do ting chung; cao hon mirc ting 14,84% cua nam 2015,
trong d6: dong goép chu yéu 1a nganh cong nghiép ché bién, ché tao ting
16,57%; dong gop 4,86 diém phan trim vao toc do ting chung. Nho tiép tuc
thue hién chi truong thu hat cac du an ddu tu nude ngoai nén van duy tri duoc
murc tdng cua cac nganh cong nghi¢p chu luc, dac bi¢t 1a cac duy an 16n thudc
doanh nghiép c6 vbn dau tu truc tiép nudc ngoai: Cty TNHH LG Electronics
Viét Nam gop phan chinh trong téc do ting cao ciia nganh céng nghiép thanh
phd, voi cac san pham tivi, dién thoai di dong, man hinh LCD sir dung trén 6 to;
cac san pham khac cua cong ty nhu: may gidt, may hut bui, may diéu hoa san xut
tang; Cty TNHH may Regina Miracle v6i san phim may mic, dang sir dung gan
13,5 nghin lao dong, chiém ty 1& gan 40% trén tong s6 lao dong nganh may trang
phuc toan thanh phé. Tuy nhién, trong mdt sé nganh, san pham tiéu thu gap phai
khé khéan trong canh tranh nhu: phan bon, thic an gia stc, san XUt thép, san
xuat bia...nén dy udc ca ndm ting truong thap hodc giam so véi cling ky.

Tiép dén 1a khu vuc dich vu tang 9,79% so véi cung ky, dong gop 5,24
diém phﬁn tram toc do tang chung. Trong khu vuc dich vy, tdc do tang cua mot
sb nganh c6 ty trong l6n nhu sau: nganh van tai, dich vu kho bai tang 13,55%,
dong gop cao nhat vao ting trudng chung 2,44 diém phan trim. Nganh ban

budn, ban 1¢ va stra chira 6 t6, mod to, xe may va xe c6 dong co khac cod toc do
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tang 13,39%, day l1a nganh co tbc do tang cao nhét trong khu vuc dich vu, dong gop
1,34 diém phéan trim vao ting truéng chung. Dich vu luu tri va dn udng ting
6,31%, dong gop 0,2 diém phan tram; hoat dong tai chinh, ngan hang va bao hiém
tang 6,42%, dong gop 0,27 diém phan trim; hoat dong kinh doanh bat dong san
tiép tuc duoc cai thién, dat muc ting 3,74%, dong gop 0,19 diém phan tram...

Khu vuc nong, 1am nghiép va thuy san nam 2016 tang 1,03% so véi cung ky, khu
vuc ndy chi dong gop 0,07 diém phan trim vao toc do ting chung, trong d6: nganh
thily san ting 4,34% dong gdp 0,07 diém phan trim trong mirc ting chung.

v'MBoi trudng tai chinh - tién té

Pung trude bdi canh kho khin ciia nén kinh té, NHNN dd c6 nhimng quyét
dinh quan trong trong viéc diéu hanh chinh sach tién té nham thuc hién chi dao
ctia Chinh phu vé chu dong khic phuc nhitng tac dong tiéu cuc cta khing hoang
tai chinh va suy thoai kinh té toan cau, bao dam on dinh kinh té vi mo, duy tri
tang truong hop 1y, bén viing. Lai suat co ban dicu chinh ting 1én 8%/nam. Lai
suat cho vay ciing ting cao, gy ap luc 16n v6i doanh nghiép khi tiép can von
ngan hang, dic biét 13 thoi diém nhing thang cudi ndm khi nhu cau von cho san
xuat kinh doanh ting cao, ngudn vén ngan hang khong dap tng du nhu cau cho
cac doanh nghiép.

Trén dia ban Hai Phong hién c6 hon 40 TCTD dang hoat dong, cAc TCTD
bam sat dinh huéng hoat dong cia nganh, trién khai va thuc hién c6 hiéu qua
chu trwong diéu hanh chinh sach tién té ctia Chinh phu va NHNN, str dung cong
cu l4i suat dung hudéng va linh hoat, phtt hop véi dién bién thi trudng, gop phan
binh on gia ca va kiém soat lam phét da thuc day nén kinh té dia phuong phat
trién virmg chic. Tuy nhién, hoat dong tién té tin dung trén dia ban ting trudng
voi te do cham, nhiéu TCTD hoat dong trén dia ban nén canh tranh ngay cang

gay gat.
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2.3.2. Thue trang phat trién dich vu NHBL
2.3.2.1. Dich vu huy djng vén
Bang 2.5. Tinh hinh huy dong vén giai doan 2014-2016 tai OCB Hai Phong
Pon vi: ty dong

Nam | 2014 | 2015 2016

| H | TH So véi H So véi
Chi tiéu 2014 2015
Tong VHD 1599 | 2069 470 | 2318 249
Phéan theo khach hang
- TCKT 700 | 1192 492 | 1368 176
- Dan cu 899 | 877 -22 | 951 74
Phan theo ky han dan cu
- Khong ky han 12 3 -9 15 12
- Ky han < 12 thang 341 | 654 313 | 565 -89
- Ky han >=12 thang 546 | 220 -326 | 371 151
Phan theo san pham
- Tiét kiém 831 | 651 -180 | 665,7 14,7
- Gidy to ¢6 gia 68 | 226 158 | 285,3 59,3

(Nguon: Bdo cdo tong két cuoi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén nam 2016)

Cong tac nguén von duoc coi 1a nhiém vy trong tdm, dugc uu tién hang
dau dé day manh, ting truong ngudn von huy dong gop phan thue hién tét chinh
sach tién té dugc giao, dap ung ngudn von cho cac dy an, cong trinh trong diém
ctia thanh phd va von cho san xuat kinh doanh ciia cac doanh nghiép. Chi nhanh
da day manh trién khai cac chuong trinh huy dong von nhu tiét kiém dy thuong,
tiét kiém ting qua, chimg chi tién giri da dang vé ky han vdi cac mirc 13i suat
linh hoat theo sat dién bién thi trudong, tuan thi ding quy dinh cia NHNN va
OCB Trung wong dong thoi dam bao duogc loi ich hai hoa giita ngan hang va
khach hang, 1am tot chinh sach khach hang.
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v'Phan theo khach hang
Biéu d6 2.3. Két qua huy dong von theo khach hang giai doan 2014-2016
tai OCB Hai Phong
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(Nguén: Bdo cdo téng két cudi nam ciia Ngdn hang Phirong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén nim 2016)

Nhin vao bang 2.5 va biéu do 2.3 dé nhan thay ty trong ngudn von phan
theo khach hang cia OCB Hai Phong c6 su thay doi trong nhitng nim qua. Néu
nhu nim 2014, ngan hang chu yéu huy déng von tir khu vuc dan cu, chiém
56,2% trong tong VHD, thi budc sang nam 2015 ty trong nay giam dang ké, chi
con chiém 42,4% va nam 2016 tiép tuc giam xudng con 41%. VHD tir TCKT
dang dan vuon 1én giit vai tro chi dao, naim 2014 chi chiém 43,8%, nim 2015
tang 1én 57,6% va nam 2016 dat mirc 59%. Xét vé sb tuyét dbi thi VHD tir dan
cu ciing c6 nhitng dién bién phirc tap trong giai doan nay. Nam 2014 ngan hang
huy dong dugc 899 ty dong tir dan cu, sang nam 2015 sut giam 22 ty dong
(twong duong 2,4%) xudng con 877 ty dong, nhung budc sang nim 2016 lai
tang 74 ty dong (twong tng 8,4%) 1én murc 951 ty dong.

v'Phan theo ky han dan cu
Béan than VHD tu dan cu trong giai doan 2014-2016 ¢ OCB Héi Phong da co
nhimg bién dong phirc tap, qua bang 2.5 va biéu 2.4 ta thay ty trong ngudn vén
tir dan cu xét theo ky han ciing c6 nhiing thay d6i dang ké nhung dang theo
chiéu huéng tich cyc hon.
Tién gti khong ky han hay con goi 1a tién gui thanh toan nam 2014 chiém 1,3%
tong VHD tir ddn cu, nam 2015 giam 9 ty dong (twong duong 75%) xudng con 3
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ty déng chiém 0,34% va budc sang nim 2016 da duoc cai thién dang ké, ting 12
ty déng (twong dwong 400%) 1én 15 ty ddng chiém 1,6%. Tién giri thanh toan 1a
loai hinh tién gl ung dung nhiéu cong ngh¢ hi¢n dai, mang lai rat nhiéu tién ich
cho khach hang. Khi mé tai khoan tién giri loai ndy, khach hang cé thé yéu cau
ngan hang cung cép thé¢ ATM va duoc sur dung céc dich vu hién dai kém theo
nhu: rat tién bat ctr lac nao, kiém tra s du tai khoan, chuyén khoan, thanh
toan,... va co ca cac dich vu dién t&¢ nhu OCB Mobile, OCB online, SMS
Banking. OCB Hai Phong hién nay ciing di cung cap cho khach hang loai hinh
san phdm ndy nhung muc phi thu dé duy tri tai khoan hang nim con cao so véi
cac ngan hang khac, hon nita 14i suét lai thap nén ngudn huy dong tir loai tién
gui nay nam 2015 di sut giam dang ké. Ngan hang ciing thyuc hién theo dung chi
thi 20/2014/CT-TTg ctia Thu Tuéng Chinh phu vé viée tra lwong qua tai khoan
ngan hang cho CBCNV huong luong tir ngan sach nha nudc, qua do ciing gop
mot phan dang ké vao ngudén von huy dong cia ngan hang khi mot bo phan
CBCNV nay chua rut tién tir tai khoan.
Biéu d6 2.4. Két qua huy dong von theo ky han déan cu giai doan 2014-2016

tai OCB Hai Phong
700 657
600 e 565
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400 371 m Khang ky han
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(Nguon: Bdo cdo tong két cuéi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén nam 2016)
Tién goi ky han >= 12 thang c6 cling xu huéng véi tién giri khong ky han. Nam
2014 loai tién gui nay chiém 60,7% tong VHD tir dan cu, dat gia trj tuyét ddi 1a
546 ty dong, nim 2015 giam 326 ty ddng (twong duong 59,7%) xudng con 220
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ty dong chiém 25,1%, sang nim 2016 ngudn tién gui nay lai tang 151 ty dong
(trong duong 68,6%) 1én mirc 371 ty dong chiém 39%.

Tién gui ky han < 12 thang c6 dién bién trai chiéu véi hai loai tién giri trén.
Niam 2014 chiém 37,9% tong VHD tir dan cu, dung thir hai sau tién gui ky han
>= 12 thang v&i gia tri tuyét d6i 1a 341 ty ddng, nhung nam 2015 da vuot lén
dan dau véi ty trong 74,6%, ting 313 ty dong (tuong Gmg 91,8%) 1én 654 ty
dong, dén nam 2016 lai giam 89 ty dong (twong tng 13,6%) xudng 565 ty dong
nhung van dimg vi tri thir nhét vé co ciu véi ty trong 59,4%.

v'Phén theo san phdm

Biéu d6 2.5. Két qua huy dong von theo san pham giai doan 2014-2016

tai OCB Héi Phong
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(Nguéon: Bdo cdo téng két cudi nam ciia Ngdn hang Phirong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén niam 2016)

Hinh thic huy dong bang san pham tién gui tiét kiém 1a cach thac huy
dong truyén thong va dong vai tro chii chét cta bat ky mot ngan hang nao va doi
v6i OCB Hai Phong ciing nhu vay. Trong giai doan 2014-2016 thi tién gui tiét
kiém ludn chiém ty trong cao nhét trong tong VHD tir dan cu. Nam 2014 ngudn
vbn nay chiém 92,4% véi gia tri 1a 831 ty dong, nam 2015 giam 180 ty dong
(twong tmg 21,7%) xudng 651 ty dong, chiém 74,2% va nam 2016 ting 14,7 ty
dong (twong ung 2,3%) 1én 665,7 ty dong, chiém 70%. Do 1a san pham huy
dong quan trong nén OCB Hai Phong rat quan tdm va dau tu nhiéu cho loai hinh
tién gui nay phat trién dé thu hat duoc déng dao quan ching nhan dan. OCB Hai
Phong nhan tién gui dan cu bﬁng cac loai tien VND, USD, EUR, GBP. Cac

Nguyén Hoang Nam 39 Lop QT1601T



Khoa luén tot nghiép

khoan tién ma khach hang giri tai OCB Hai Phong ludn duoc dam bao vé do an
toan, bi mat, dugc mua bao hiém, khach hang khong mét phi khi dén thuc hién
giao dich gui tién hay rut tién. V&i thu tuc nhanh chéng, don gian, thuén tién,
thai d§ phuc vu chu ddo, tan tinh, co nhiéu ky han dé lua chon véi cac mirc 1i
sudt hop 1y va dic biét co cac san pham véi tén goi hap din nhu: tiét kiém bac
thang, tiét kiém o trung vang, tiét kiém rat géc linh hoat,...OCB Hai Phong da
dan thu hut dugc mot lwong khach hang trung thanh, ludn sin sang gui tién khi
c6 ngudn thu dang ké.

Bén canh san pham tién giri tiét kiém 1a hinh thirc huy dong thuong xuyén,
lién tuc thi OCB Hai Phong ciing tién hanh huy dong vén qua viéc phat hanh
gidy to c6 gia theo ting giai doan cu thé nham bd sung cho ngudn vén con thiéu
hut trong cong tac tin dung. Do khong phai 1a hoat dong thuong xuyén nén ty
trong ngudn von nay thap hon so véi tién gui tiét kiém. Qua biéu d6 2.5 ta thay
ty trong ndy qua cac nim 2014, 2015, 2016 tuwong ung lan luot 1a 7,6%, 25,8%
va 30%. Trong ndm 2015, véi viée OCB thuc hién thanh cong 5 dot phat hanh
gidy to c6 gia ngan han, 13i suat hap dan va chinh sach thanh toan truéc han linh
hoat, OCB Hai Phong di thu hat dugc nhiéu khach hang tham gia dat tong
doanh sb phat hanh khoang 226 ty dong, ting 158 ty ddng (twong tng 232,4%)
so v6i nam 2014. Sang nam 2016, ngay tir dau nim thi Théng d6c NHNN d4 c6
Quyét dinh s6 440/QD-NHNN cho phép OCB duoc phét hanh trai phiéu, ching
chi tién guri dai han nim 2016, theo d6 tong ménh gia cia gidy to co gid ma
OCB duoc phép phat hanh 1a 9.000 ty dong, 13i suat bang VND do OCB tu
quyét dinh sao cho phu hop véi quy dinh ctia Théng déc NHNN va co ché diéu
hanh 14i suit co ban. Nho vay, ngudn thu tir phat hanh gidy to co gia cia OCB
Hai Phong nim 2016 ciing ting 1én dang ké, dat 285,3 ty dong, ting 59,3 ty
ddng (twong tmg 26,2%) so v6i nim 2015.
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2.3.2.2. Dich vu tin dung ban lé

Biéu dd 2.6. Du no tin dung ban 1¢ giai doan 2014-2016 tai OCB Hai Phong
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(Nguon: Bdo cdo tong két cuéi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén niam 2016)
Bang 2.6. Két qua hoat dong tin dung ban 1¢ giai doan 2014-2016

tai OCB Hai Phong
Pon vi: ty dong
Nam 2014 2015 2016
So véi So voi
Chi tiéu Dung | Dune o0, DU o
1. Téng du ng tin dung 1.336 |1.981,7 | 6457 | 2.689 | 707,3
2. Du no tin dung ban 1é 334.1 | 535.06 | 200.96 | 739.48 | 204.41
2.1. Cho vay DNVVN 219.3 | 356.34 | 137.04 | 565.48 | 209.14
2.2. Cho vay CBCNV 1695 | 1851 | 156 | 21.64 | 3,13
2.3. Cho vay mua 0t 2295 | 2329 | 0,33 | 2145 | -1,84
2.4. Cho vay thau chi 17.35 | 2093 | 358 | 2356 | 2,63
2.5. Cho vay ho tro nhu cau
i s 32.31 | 43.37 | 11,06 | 45.65 | 2,28
2.6. Cho vay ban 16 khac 2523 | 72.62 | 47,39 | 61.7 |-18,92
3. No xau tin dung ban 1& 349 | 427 | 078 | 9,37 5,1

(Nguon: Bdo cdo tong két cuoi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén nam 2016)
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Nhin vao bang 2.6 va biéu dd 2.6 ta thay hoat dong tin dung ban 1é ctia ngan
hang dang theo xu hudng phat trién dan qua cac nim. Nam 2014, du ng ban 1é 13
334.1 ty dong, chiém ty trong 25% téng du ng, nim 2015 ting 200.96 ty dong
(trong (mg 60.15%) dat gia tri tuyét d6i 1a 535.06 ty dong va chiém 27% tong
du no, sang nam 2016 ting 204.41 ty déng (tuwong (mg 38%) 1én 739.48 ty dong
va chiém 27,5% tong du no.

V& chat luong tin dung ban 1&: no x4u dang c6 xu hudng ting 1én clng véi chiéu
hudng phat trién cua tin dung ban 1é. Do d¢6, OCB Hai Phong can chi trong hon
nita vao cong tac tham dinh khach hang ngay tir giai doan dau khi 1ap hd so vay
von, boi voi s6 luong khach hang nho 1¢ dong dao thi cong tac kiém tra, giam
sat sau cho vay 1a rat kho khan, mét nhiéu chi phi, thoi gian va cong stic clia can
b tin dung.

Tinh hinh thyc hién theo timg san pham cu thé nhu sau:

Biéu d6 2.7. Co ciu du no tin dung ban 1¢ giai doan 2014-2016 tai OCB
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2016
Cho vay DNVVN
Tuy c6 bién dong ndm 2015 lam ty trong cho vay DNVVN giam nhung xét
vé sb tuyét d6i thi du no cua san pham tin dung ndy van ting qua cic nim va

ludn giit vi tri quan trong nhat trong linh vuc tin dung ban 1¢ tai OCB Hai
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Phong. Nam 2015 tang 137.04 ty dong (twong duwong 60,5%) so voi nam 2014,
niam 2016 tang 209.14 ty dong (tvong dwong 58,1%) so voi ndm 2015. S6 luong
cac DNVVN trén dia ban thanh phd ciing ting trudong dan qua cac nim, tinh dén
nam 2016 d3 c6 khoang 405 doanh nghiép dang hoat dong va 1a thi truong day
tiém ning khong chi cho OCB Hai Phong ma con cho cac ngan hang khac. Tuy
gia ting dugc cong tac cho vay ddi véi DNVVN nhung OCB Hai Phong ciing
can chu trong dén cong tac quan 1y chéat luong tin dung sau cho vay, tranh dé
xay ra tinh trang cho vay 6 at nhung no x4u lai ting nhanh, nhu vy ciing s& anh
huéng dén loi nhuan va uy tin ciia ngan hang.

Cho vay CBCNV

San pham tin dung ban 1¢ nay chiém ty trong twong dbi 6n dinh trong co
cdu du no tin dung ban 1¢ cia OCB Hai Phong, nhung xét vé s tuyét ddi thi déu
tang trudng qua cac nim, nam 2015 ting 1,56 ty ddng (twong duong 17,4%) so
v6i nam 2014, nam 2016 ting 3,13 ty dong (twong duong 29,8%) so v4i nim
2015. Pbic diém cua san pham nay 1a dap tng nhu cau phuc vu doi séng cia
CBCNV va/hodc nham phat trién kinh té phu gia dinh ma nguén thu no 1a thu
nhap thuong xuyén cia CBCNV. Thu tuc cho vay don gian, nhanh gon nén dang
dan duoc phat trién. Hon nixa, day la ddi tugng c6 muc thu nhap 6n dinh va chiu
tac dong ctia cudc khung hoang kinh té it hon cac d6i twong khach hang khac
nhu: cong nhan, nguoi lao dong... nhan té nay lam cho rdi ro ddi véi viée cho
vay vé phia ngan hang giam. Trong diéu kién kho khin vé nguon VHD va 1ai
suat tang cao thi viéc Chi nhanh phat trién loai hinh cho vay nay c6 thé dap ung
tdt ca hai yéu tb 1 an toan va loi nhuén.

Péi véi san pham ndy, OCB Hai Phong méi chi 4p dung cho phan 16n cac
khach hang 1a CBCNV cua ngan hang, chua ap dung cho luong khach hang con
tiém ning bén ngoai, ddy 1a nhuge diém ma OCB Hai Phong can timg budc khic
phuc dé tang doanh s6 cho vay ciling nhu ngudn thu loi nhuan tir san pham nay.
Cho vay mua 0 t6

Qua bang 2.6 va biéu d6 2.7 ta thay ty trong san pham tin dung nay dang c6
xu hudng giam trong téng du no tin dung ban 1&, con xét vé sb tuyét ddi thi chi
c6 nam 2016 giam, con nim 2015 van ting nhe. Nguyén nhan gidm clia nim
2016 chu yéu 1a do ngudn vén ngan hang khong dap tng di nhu cau cua khach
hang. La mot thanh phd gan véi tha do, giap voi duong qudc 16, giao thong di

lai thuan tién, c6 nhiéu khu cong nghi¢p 16n, doi song cua nguoi dan Hai Phong
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cling nho thé ma dang duoc cai thién trong mot vai nam tro lai ddy. Nhu ciu
mua xe cua dan cu ciing theo d6 ma gia ting. Luong cau thi nhiéu, nhung ngudn
von cua ngan hang con han hep, phﬁn 16n d3 duoc dau tu vao cac du an 16m, cac
khu cong nghiép trong diém nén viéc cho vay mua 6 to con chua duge chu trong
nhiéu. Trong thoi gian ti, dé phat trién va md rong lugng khach hang thong qua
dich vu NHBL thi OCB Hai Phong can c6 ké hoach vé cong tac huy dong von
va phan chia co cau VHD cho cac khoan vay phu hop dé phat trién duoc thi
truong con day tiém nang nay.

Cho vay thau chi tai khodn tién givi thanh todn

Tang dan qua cac nam vé sb tuyét doi ciing 1a xu hudng phat trién cua loai
hinh san phim ndy & OCB Hai Phong. Nam 2015 ting 3,58 ty dong (Gmg voi
38,3%) so v6i nam 2014, nim 2016 ting 2,63 ty dong (tmg véi 20,3%) so véi
nam 2015. Nhung xét vé sb twong ddi thi ty trong clia san pham nay trong tong
du no tin dung ban 1¢ khong hé thay doi, gilt & muac 5%. Co s¢ vat cht, trang
thiét bi k¥ thuat nhat 1a hé thong thanh toan va cac diém rut tién tu dong duoc
chu trong dau tu, ning cap khién hinh thitc cho vay thau chi qua tai khoan thanh
toan ctia khach hang ca nhan c6 diéu kién trién khai t6t hon.

Hinh thuc cho vay nay mang lai lg1 ich cho ca ngan hang va khach hang.
Khi ¢6 nhu cau vé tién mit ma chua c6 dugc ngudn dap ung thi khach hang céa
nhan sau khi da ky hop dong v6i OCB Hai Phong c6 thé rat tién qua sb du tir tai
khoan tién giri thanh toan ctia minh, dén ky linh luong, hé théng xur 1y ctia ngan
hang sé& tu dong trich mot phan lwong cta khach hang tir tai khoan dé thanh toan
ng goc va lai cho ngan hang. Nhu vay, ngudi dan vira c6 tién st dung liic can
thiét ma ngan hang ciing ddm bao duoc ngudn thu no ctia minh. Do d6, hinh
thire cho vay thau chi dang dugc diy manh phat trién tai OCB Hai Phong.

Cho vay hé tro nhu cdu vé nha &

Pé phuc vu cho cac dbi tugng khach hang muén mua nha, xay dung nha &
méi, stra chita nha & va mua sam trang tri ndi that nha & phuc vu cho nhu cau
doi séng nhung lai chua c6 di nguodn lyc tai chinh trong tinh hinh lam phat ting
cao nhu thdi gian vira qua, ngan hang da cung cip san pham tin dung nay cho
ngudi di dap ung duoc tdi thiéu 12 30% nhu cau. Trong diéu kién nén kinh té
gip nhiéu kho khin, cac nhu cau vé von nhu nhu cau vé nha ¢ tim dén ngan
hang 1 rat 16n. Piéu nay lam cho du ng cho vay d6i voi san pham nay ting, nim
2015 tang 11,06 ty dong (tmg véi 45,5%) so v6i nam 2014, nam 2016 ting 2,28
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ty ddng (tmg voi 6,4%) so voi nam 2015. Nhung do chinh sach han ché cho vay
d6i vé6i linh vuc bit dong san nén loai hinh cho vay ndy ting truong khong cao
va ciing khong dugc phét trién manh trong nam 2016. Ty trong du no déi véi
loai san pham nay dang c6 xu huéng giam trong tong du no tin dung ban 1é.
Cho vay ban lé khac

Céc san pham tin dung ban 1¢ khac ma OCB Hai Phong cung cap co thé ké
dén nhu: cho vay kinh doanh c4 nhén, ho gia dinh; cho vay cim c6 gidy to c6
gia, thé tiét kiém; chiét khau gidy to c gia,... Nhimg loai hinh ndy chiém ty
trong kha 16n trong tong du no tin dung ban 1¢ cia OCB Hai Phong, cu thé 1a
qua cac nam 2014, 2015, 2016 1an luot chiém 10%, 24%, 15%. Xét vé s tuyét
d6i thi nim 2016 co sy sut giam 16n, giam 18,92 ty dong (twong tmg 29,3%) so
v6i nam 2015. Nguyén nhan chii yéu van 13 do ngan hang khong c¢6 du ngudn
vbn dé dap ung cac nhu cau vay cua khach hang. Sau nam khang hoang 2015,
13i suét vay von sau mét thoi gian vuot cao 1én muc ky luc, ¢é lac 1én 20% o
mot s6 ngan hang nho, budc sang nam 2016 khi nén kinh té bat dau cé nhiing
dau hiéu phuc hoi va khoi sic tro lai, 13i suat cho vay bat dau 6n dinh va & muc
c6 thé chap nhan duogc, sd luong cac doanh nghiép vay von ngan hang bat dau
ting trudng manh tré lai. Trude tinh hinh d6, OCB Hai Phong da dau tu von
phan 16n vao cho vay cac doanh nghiép nham thu 14i 16n hon tir d6i twong khach
hang nay. Sang nam 2016, OCB Hai Phong can c6 nhimng chién luoc cho vay
pht hop véi tinh hinh hon nita va dinh ra cac chién luoc ting trudng tin dung
sao cho hai hoa loi ich gifra cac bén.

Loai hinh vay ung trudc tién ban ching khoan niém yét chua dugc OCB
Hai Phong ap dung do viéc kinh doanh chimg khoan ¢ thanh phd nha con chua
mAy phat trién nhu tha d6 Ha Noi hay Thanh phd H6 Chi Minh. S6 luong khach
hang mo tai khoan 1a 680, doanh s6 ndm 2016 dat 520 ty dong. Trong thoi gian
t4i, OCB Hai Phong can nghién ctru hudng phat trién pht hop cho san pham tin
dung nay.
2.2.2.3. Dich vu thanh todn

Vé dich vu thanh toan thi OCB Hai Phong cung cép céc dich vu thanh toan
trong nudc va thanh toan quéc té. Tinh hinh cy thé nhu sau:
Thanh toéan trong nudc

Pay l1a san pham pho bién va truyén thong khong chi cua riéng hé thong

OCB ma con cua nhiéu ngan hang khac. San pham dép tng nhu cau chuyén tién
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ctia khach hang tir noi nay dén noi khac, tir tai khoan nay sang tai khoan khac
nham phuc vu cho muc dich kinh doanh, muc dich ti€u dung cua ca nhan,...Do
mang tinh chét truyén théng nén OCB Hai Phong d3 dau tu phat trién manh cho
san pham nay, mo rong mang ludi thanh toan khong chi véi cac chi nhanh trong
hé théng OCB rong khip trén ca nudc ma con voi ca cac ngan hang khac, thuc
hién cac hinh thuc thanh toan dién tir nhu: thanh toan lién ngan hang, thanh toan
song phuong,... Véi viée trién khai thanh cong du an hién dai hoa tir cudi nim
2005, img dung cong nghé hién dai, chat luong dich vu thanh toan cua OCB Hai
Phong da duoc cai thién ro rét, bao dam nhanh chong, chinh xac, d6 an toan cao,
nguon thu phi tir dich vu nay ciing vi vy ma ting 1én 13 rét, dong goép mot phan
khong nho vao thu nhap cua toan ngan hang va chiém ty trong 16n trong tong
thu phi dich vu rong. Nam 2014 thu phi dich vu thanh toan trong nudc dat 2.500
trd, chiém 41,9% téng thu dich vu rong. Nam 2015 doanh s6 chi tién mit trong
lwu thong dat 6.215 ty dong, thu phi 5.334 trd, dat toc do tang truong 113,4% so
v6i nam 2014. Nam 2016 doanh sé chi tién mat trong luu théng: 9.784 ty dong,
thu phi 7.267 trd, ting trudng 36,2% so voi nam 2015, chiém 43% tong thu phi
dich vu rong.

Tuy nhién, gia thu phi dich vu chuyén tién trong cung hé théng nhung khac
thanh phé, thanh phd ciia OCB van con cao so voi cic ngan hang khéc, day 1a mot
trd ngai trong viéc thu hat khach hang cua OCB Hai Phong ndi riéng cling nhu toan
hé théng noéi chung, doi hoi OCB trung wong can cé su diéu chinh phu hop.

Thanh todn quéc té

Pé phat trién dich vu nay, trong toan hé théng OCB néi chung déu c6 mot
phong “Thanh toan qudc t&” riéng thudc khdi tac nghiép, diéu d6 cho thiy tim
quan trong ctiia hoat dong nay trong ngan hang. La mot nudc dang phat trién, cd
ngudn tai nguyén thién nhién doi dao, san xuat da dang cac mat hang xuat khau
ca vé noéng nghiép, thu cong 1an hang cong nghiép, bén canh d6 do con coé nhiéu
mat hang chua san xuat duoc nén lugng hang nhap khau vao Viét Nam cling
16n, nudc ta chu yéu ¢ trong tinh trang nhap siéu. Do vay, nguén ngoai té can
cho hoat dong xuét nhap khau rat 16n, can duoc dap tng thudng xuyén boi cac
ngan hang. Dé can d6i giita ngudn ngoai t& thu vao, chi ra ciing nhu can ddi
trong co cdu ngoai t& dé dam bao dap tmg du nhu cau ctia doanh nghiép doi hoi

ngan hang phai c6 mot chinh sach hoach dinh dung dan.
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Trong giai doan 2014-2016 hoat dong thanh toan quéc té cuia OCB Hai
Phong da dat dugc nhirng thanh tuu nhét dinh. Trong thanh toan Xuat nhap khau

chu yéu 1a hinh thirc m& L/C, v6i san pham nay thi mutc phi ma ngan hang thu tir
khach hang 1a 0,02%/1 thang tinh trén gid tr1 L/C, mic phi nay la kha hop 1y.
Niam 2014, doanh sé thanh todn xuit nhap khau dat 66,7 nghin USD, thu phi
thanh toan qudc té 1a 1.305 trd, chiém 21,9% tong thu dich vu rong. Nam 2015
do 13 nam tong thé nén kinh té thé gidi ting trudng cham nén hoat dong xuat
nhap khau cling co sy sut giam nhe, doanh s6 xuit nhap khau dat 65,91 nghin
USD, thu phi 2.540 trd. Nam 2016, kinh té dan phuc hdi tré lai nén doanh sb
thanh toan xuat nhap khau ciing ting truong, dat 96,7 nghin USD, thu phi 4.056
trd, chiém 24% tong thu dich vu rong ciia ngan hang.

2.2.2.4. Nhitng dich vu NHBL khac

Dich vu thé
Bang 2.7. Két qua hoat dong dich vu thé ATM giai doan 2014-2016
tai OCB Héai Phong

Chi tiéu Nam 2014 | Nam 2015 | Nam 2016
S6 luong thé dd phat hanh 10.717 20.743 24.190
S6 luong POS 11 30 36
S6 luong ATM 6 14 16
Thu phi thé (nghin dong) 426 478 536

(Nguon: Bdo cdo tong két cuéi nam ciia Ngan hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén nam 2016)

Nhan thirc dugc tam quan trong cua viéc phat trién cac dich vu NHBL phuc
vu nhom d6i tugng 1a khach hang ca nhan va DNVVN, OCB Hai Phong chinh
thirc phat dong trién khai cac dich vu nay tir nim 2005, trong d6 c6 viéc phat
hanh cac loai thé.

Vé thé ghi ng, hién tai OCB Hai Phong ciing nhw OCB Trung wong cung
cap cho khach hang loai thé ATM la: OCB MASTER CARD. Loai thé Power
cho phép chu thé duoc quyén thau chi tai khoan dén mot han mirc t6i da thoa
thuan. Cung véi viéc thuc hién theo chi thi 20/2014/CT-TTg cua Thu tudng
Chinh phu vé viéc tra luong cho CBCNV hudng luong theo ngan sach nha nudc
qua tai khoan thi s6 lugng thé ATM phat hanh ciia Chi nhanh ciing tang 1én
nhanh chéng qua cac nim, va dén nay s thé lily ké phat hanh da dat 24.190 thé.
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Tuy s6 luong thé da ting nhanh qua cic nim nhung néu so véi tong s6 dan hién
dang sinh sbng trén dja ban thanh phd Hai Phong 1a 1.704.853 nguoi (theo két
qua tong diéu tra dan s6 01/04/2016 - Cyc Thong ké thanh phd Hai Phong) thi
tiém ning phat hanh thé trong tuwong lai cho nguoi dan van con rat 16m.

Pé tang cac tién ich st dung cho chu thé, qua d6 thu hat thém s luong
ngudi s dung, OCB Hai Phong di tich cuc dau tu phét trién mé rong hé thong
may ATM, POS, dén nay trén dia ban thanh phd da co tong s6 36 POS va 16
may ATM dat tai cac vi tri dong dan cu, co nhiéu nguoi qua lai, tién cho viéc st
dung dich vu. Trong nam 2015, OCB tiép tuc nghién ctru phat trién céac dich vu
gia tri gia ting cho chu thé ghi no ndi dia véi viée chinh thic trién khai thanh
toan thé nap tién dién thoai cho thué bao tra truéc (OCB-VnTopup), ap dung
cho mot sb mang dién thoai, OCB Hai Phong cling da tich cuc trong viéc tham
gia trién khai dich vu nay.

Vé thé tin dung thi hién nay Chi nhanh mdi chi phat hanh duogc 20 thé tin
dung qudc té, sé lwong con rat han hep. OCB di két nbi thanh cong voi to chirc
thé Visa cho phép chip nhén thé Visa tai hé thong ATM cua OCB, két ndi cac
giao dich trén ATM qua hé théng chuyén mach thé banknetvn giita c4c ngan
hang, tang kha ning str dung thé cho khach hang tai hé thong ATM cua cac ngan
hang khac.

Do s6 luong thé con nho nén phi thu duoc tir dich vu thé tuy c6 ting qua
cac nam nhung van con khiém ton so voi cac khoan thu khac, nam 2015 ting 52
trd so voi nam 2014, dat toc d6 tang truong 12,2%; nim 2016 ting 58 trd so voi
nim 2015, dat téc do ting truong 12,1%.

Nhu vay, chat luong phuc vu dich vu thé da dugc Chi nhanh quan tam dau
tu va dugc cai thién dang ké . Cac hoat dong thuc hién thong qua hé théng may
ATM kha da dang. Gi6i han rat tién trong mot ngay dép tng so v6i nhu cau chi
tiéu ngdy cang tang ctia nguoi dan, cac thé ATM hang VIP ciing rat duoc t6i da
40.000.000 VND/ngay va sb tién rat toi da 1 1an 1a 10.000.000 VND. Pé phat
trién duoc day du va toan dién, thu hut duoc luong 16n khach hang con nhiéu
tiém nang trén dia ban thanh phé thi OCB Hai Phong can cai thién hon nita hé
thdng cong nghé ciing nhu ¢o biéu thu phi dich vu thich hop.

Dich vu chi tra luong
Pé phuc vu cho cac doanh nghiép, don vi, to chirc mudn chi tra lwong cho

CBCNV thong qua tai khoan tai ngan hang, dong thoi ciing mé rong hinh thirc
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thanh toan khong dung tién mat, thuan tién, nhanh chong trong luu thong hang
hoa, cac co quan Nha nudc dé& dang quéan 1y thi Chi nhanh di cung cap dich vu
chi trd lvong. Mat khéac, Chi nhanh cling thuc hién va phat trién dich vu nay theo
chi thi 20/2014/CT-TTg cua Thu tuéng Chinh phu. Hoat dong nay cling gop
phan gitip cho OCB Hai Phong m¢ rong duge ddi twong khach hang, qua d6
cung cip thém cac san pham dich vu méi dé ting cac khoan thu nhép tir phi.

Hi¢n nay, Chi nhanh da thyc hi¢n viéc chi tra lwong cho khoang 20.000
CBCNYV, doanh s6 thanh toan dat 103 ty dé)ng, phi thu dat 88 trd. Vao thoi diém
cubi nam 2016, khi lwong tién mit khan hiém do dan cu rat tién nhiéu dé sim
stra tét Nguyén dan, OCB Hai Phong di tich cuc van dong cac khach hang
doanh nghiép mudn vay vén véi muc dich chi tra lwong cho cong nhan thi mé
tai khoan tai ngan hang dé tranh viéc cho vay ra bang tién mat. Hoat dong nay
da giup thao g& dugc kho khan cua ca doanh nghiép cling nhu Chi nhanh, dong
thoi gop phan lam ting sd luong tai khoan c4 nhan md tai Ngan hang, ting thi
phan hoat dong trén dia ban.
Dich vu bao lanh

Biéu 2.8. Két qua thu phi dich vu rong, phi bao 1anh tai OCB Hai Phong

giai doan 2014-2016
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(Nguén: Bdo cdo tong két cuéi nam ciia Ngdn hang Phwong Péng — chi nhanh
Hai Phong tir nam 2014 dén niam 2016)

Bao lanh 1a mot san pham truyén thong ctia toan hé théng OCB ndi chung
cling nhu OCB Hai Phong noi riéng. Cac hinh thirc bao 1anh thong thuong ma
Chi nhanh cung cip cho khach hang 1a: bao lanh dy thau, bao lanh thuc hién hop

d6ng, bao 1anh thanh toan, bao 1anh vay vén, ...
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Niam 2014 s6 du bao lanh 1a 200 ty dong, thu phi dat 1.329 trd, chiém 22,3%
tong thu dich vu rong. Nam 2015 s du bao lanh chi con 125,7 ty ddng, nhu vay
1a giam 74,3 ty dong, vé sd tuong ddi 1a 37,15% so voi nam 2014, thu phi dat
835 trd, chiém 6,6% tong thu dich vu rong. Nguyén nhén cua sy sut giam nay 12
do cudc khing hoang kinh té, ddy 1a tinh hinh chung khong chi cia riéng OCB
Hai Phong ma con ciia cac NHTM khac. Nam 2016, khi nén kinh té di c6 du
hiéu phuc hoi, giai doan kho khan nhét da qua thi s6 du bao 13nh cta Chi nhanh
lai ting 1én nhanh chéng, dat 361 ty dong, ting 235,3 ty dong (twong Ung
187,2%) so v&i nam 2015, khoan thu phi bao 1anh do do cling tang 1én va dat
2.399 trd.
Nhom dich vu ngan hang dién tr

Vi viée lya chon nam 2006 13 nam dau tién tung ra mQt loat cac san phém
thuoc dich vu NHBL thi OCB Hai Phong d3 trién khai nhiéu dich vu tng dung
cong ngh¢ hién dai va duoc xép vao nhom dich vu ngan hang dién tor nhu: OCB
MOBILE, OCB ONLINE, SMS BANKING la dich vu nhan tin s6 du tai khoan
dén dién thoai di dong, tinh dén nam 2016 thi thu rong tir dich vu nay di dat 235
trd, chiém 1,4% trong tong thu dich vu rong ctia Chi nhanh.
2.3. PANH GIA CHUNG VE PHAT TRIEN DICH VU NHBL CUA OCB HAI
PHONG
2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

Dé c6 thé xét duge mot cach tong quat nhitng két qua dat dugc trong viée
phat trién dich vu NHBL ctia Chi nhanh OCB Hai Phong, ta sé& di vao phan tich
theo tung ti€u chi danh gia nhu sau:
2.3.1.1. Tiéu chi dinh tinh
Tinh da dang cua dich vu

Ngay tir nhitng ngay dau trién khai dich vu NHBL, OCB Hai Phong di véan
dung linh hoat cac san phrflm cua OCB Trung vong &p dung vao diéu kién thuc
té trén dia ban thanh phd dé cung cap cac dich vu thiét thuc nhat v6i nguoi dan.
V61 mot san phém duoc tung ra thi Chi nhanh lai phat trién thém céc tién ich
kém theo, tao diéu kién sir dung nhiéu hon cho khach hang, nhu cung voi1 viée
phat hanh thé ATM thi c6 thém cac POS, dich vu nap tién dién thoai cho thué
bao tra trude, ... Pdc biét, cic san phdm cua ngan hang ngdy cang dugc ung
dung nhiéu cong ngh¢ hién dai hon, tang tinh canh tranh so véi cac ngan hang

khac trén dia ban.
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Vé cac san pham huy dong von ban 1¢: trong diéu kién c6 ngay cang nhiéu
cac kénh dau tu moi hap dan hon guri tién vao ngan hang, 13i suit ngan hang lai
bién dong manh, dac biét 1a trong ndm 2015, dé ludn gilr vitng dugc mot nén
vbn 6n dinh phuc vu cho cong tac tin dung ciing nhu dau tu d6i méi cong nghé,
phat trién san pham mé&i, CBCNV cua OCB Hai Phong d c¢6 nhiéu phan dau nd
luc khong ngimg. Ngan hang khong chi phat trién cac san phdm mdi véi tén goi
hap dan nhu: tiét kiém bac thang, tiét kiém 6 tring vang,... ma con c6 nhiéu
hinh thirc ting qua khuyén mai kém theo dé thu hut duoc khach hang. Nho vay,
ngudn huy dong vén tir dan cu, ho gia dinh cta Chi nhanh nam 2016 van dat
mirc cao (951 ty dong), chiém 41% trong tong nguon VHD.

Vé cac dich vu tin dung ban 1¢: cac san phém thudc linh vuc nay cua Chi
nhanh ciling kha da dang, song chua tao ra dugc su khac biét ndi trdi so véi cac
ngan hang khac. Du no tin dung ban 1¢ nim 2016 da dat & mac 304,01 ty dong,
chiém 11,3% trong tong du no, chua twong xung véi cac khoan huy dong von tir
dan cu do Chi nhanh chil yéu tién hanh cho vay cac du an 16n, cac khu cong
nghiép trong diém. Hon nita, hoat dong nay ciing doi hoi ngan hang s& phai bo
ra nhiéu chi phi hon cho cong tac giam sat, kiém tra viéc sir dung tién vay cua
tung khach hang so voi cho vay cac khoan 16m.

Céc san pham ban 1¢ khac, ca san pham truyén thong 1an san pham hién dai
nhu bdo 1anh, thanh toan, dich vu thé, chi tra luong,... déu duoc OCB Hai
Phong chu trong phat trién mo rong, dap tmg moi dbi twong khach hang va dat
duoc mire ting trudng khé ca vé doanh sd va sb phi thu duoc.

Tinh tién ich cua dich vu

Céc san pham dich vu ctia Chi nhanh khong chi da dang ma con c¢6 tinh tién
ich cao, dap tmg duoc nhiéu nhu cau khac nhau cta khach hang.

Véi viéc mé tai khoan tién gui thanh toan tai ngan hang, duoc cép loai thé
ATM theo yéu cau, khach hang khong don gian chi 1a rat duoc tién mat vao moi
thoi diém trong ngay tai cic bét ATM cua hé thong OCB hodc ctia cac ngan hang
khac co két ndi v6i mang banknet, ma con c6 thé sir dung thé thay cho tién mat,
mua ban tai cac si€u thi, nha hang,... c6 dit may POS cua Chi nhanh; ngoai ra con
6 thé nap tién dién thoai cho thué bao tra trude, chuyén khoan, van tin sd du.

V6i dich vu SMS BANKING, khach hang nao dang ky thi c6 thé van tin tai
khoan tién gui thanh todn, tiét kiém khong ky han va c6 ky han; nhan dugc
thong bao phat sinh tai khoan ngay lap tirc, ... du ¢ bat ct dau.
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Chi nhanh dang nghién ctru thyuc hién phan loai khach hang theo co ciu tién
gui, tién vay. D6i voi mdi nhom khach hang s& c¢6 co ché dé dap tmg cac tién ich
dich vu riéng phu hop.

Nhu vay, OCB Hai Phong dang timg budc nd luc ning cao cic tién ich cua
dich vu dén mirc t6i da dé thoa man duoc cac khach hang khoé tinh nhat.

Tinh an toan

Nam 2016 tiép tuc 12 nam kiém sodt an toan, chét lugng hoat dong cua toan
hé théng. Chi nhanh t6 chtrc nhiéu dot tu kiém tra cung véi cac doan kiém tra
clia trung wong ra soat toan dién cac mang nghiép vu tai Chi nhanh nhim han
ché t6i da nhiing rui ro co thé xay ra, dong thoi ddm bao an toan, bao mat tuyét
d6i vé thong tin ca nhén, vé tai khoéan tién giri ciia khach hang, nang cao uy tin,
khang dinh dang cap cia mot thuong hiéu 16n.
2.3.1.2. Tiéu chi dinh luong

S6 lugng khach hang va thi phan

Tinh dén hét ngay 31/12/2016 thi s6 luong khach hang cia OCB Hai
Phong 1a 49.400. Trong diéu kién trén dia ban co trén 40 NH dang hoat dong,
ngoai ra con c6 Buu dién va 26 quy tin dung nhan dan ciing tham gia cung cap
dich vu ngédn hang, moi truong canh tranh kha khdc liét trén mot thanh phé Vo1
dan sb 1a 2.103.500 ngudi, thu nhap binh quan dau ngudi dat trén 2800 USD
(tinh dén nam 2015) .

Hé thong cac kénh phan phoi

bé phuc vu cho viéc trién khai mang ludi ban 1¢& dén tung dia ban, nham
tiép can v4i dong dao quan chiing nhan dan, OCB Hai Phong da to chirc mang
lu6i kénh phan phéi mot cach quy cu, bai ban va khoa hoc. Pac biét, trong nam
2015, Chi nhanh thay d6i m6 hinh t6 chirc, m6 hinh hoat dong theo dw an TA2
phl hop véi dic diém mbi trudng, tdp quan kinh doanh ciia ngudi Viét Nam;
dong thoi dap ung yéu cau quan Iy NHTM hudng theo théng 18 va chuan muyc
hién dai tao budc dot pha nham nang cao nang luc canh tranh, chét lugng phuc
vu khach hang, ddp tmg yéu cau quan 1y tap trung va quan tri ri ro. Sau hon 1
nam trién khai, cong vige vé co ban d3 dam bao van hanh hoat dong, cho du van
con nhiéu khau, nhiéu budc va quy trinh phdi hop can ra soat lai dé dam bao
hiéu qua cao hon trong quan 1y, gidm sat quan tri rai ro toan hé théng va tao

thuan loi cho khach hang.
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Trong nam 2016, Chi nhanh nang cép 04 diém giao dich 1én thanh phong
giao dich theo chi dao cia NHNN, nang cao kha nang canh tranh ctia Chi nhanh
tai cac khu vuc trong diém tap trung nhiéu doanh nghiép lién doanh, doanh
nghiép trong nudc cd nhiéu tiém ning hira hen s& mang lai cho Chi nhanh ngudn
thu vé tin dung va dich vu. Pén 31/12/2016, Chi nhanh c6 duoc 16 may ATM,
36 diém POS. V6i mang ludi Hoi so chinh, 5 phong giao dich cing véi hé théng
may ATM va céc diém POS chép nhan thé thanh toan, nhu vay mang ludi cia
Chi nhéanh trén dja ban Hai Phong hién nay c6 trén 50 diém giao dich truc tiép
v6i1 khach hang cung véi trén 30 Quy tin dung nhan dan 1a dai 1y dich vy ctia Chi
nhanh. Nho vay da tao diéu kién thuan lgi cho khach hang trong viéc giao dich
thanh toan, chuyén tién va str dung cac dich vu ngan hang, gép phin ning cao
hinh &nh va vi thé ctia OCB trén dia ban.

Nang cao thu nhap cho ngan hang

Viéc phat trién cac dich vu NHBL da mang lai cho Chi nhanh mét ngudn
thu nhap 6n dinh va ting trudng dan qua cdc nam. Hién tai trén toan hé thong
OCB van chua c6 chuong trinh quan 1y thu nhép, chi phi theo timg dong san
pham nén van chua thé tach biét duoc ngudn thu tir riéng dich vu ban 1é so véi
ngudn thu tir cic san pham khac. Tuy nhién, udc tinh cho thay ty trong ngudn
thu nay c6 thé dat khoang 9%, va trong tuong lai, lvgng khach hang cua céac
dich vu ndy ting 1én s& 1a ngudn loi 16n hon nira cho Chi nhanh.

2.3.2. Nhirng ton tai va nguyén nhan
2.3.2.1. Nhitng ton tai

Tuy da dat dugc nhitng thanh tuu nhét dinh trong viéc phat trién dich vu
NHBL nhung trong hoat dong cua Chi nhanh van con boc 160 mét sd han ché
nhét dinh sau day, can sdm duoc khic phuc dé hoan thién hon nira, xung dang la
14 c& dau trong nganh ngan hang cua thanh phéd nha.

Nhan xét chung vé cac san phrflm dich vu

Cac san phém dich vu con don di€u, ngh¢o nan, chua phong phu, da dang,
chua tao ra duge su khac biét hoan toan, ndi trdi hon so véi cac ngan hang khéc.
Cac dich vu ma ngan hang cung cép thi cac ngan hang khac trén dia ban déu da
co, chua c6 dugc modt san phém chu dao, mang tinh dac thu riéng nhu NHNNo
v6i mang ludi rong khap cac huyén, Ngan hang Cong thuong voi thé manh
trong chi tra kiéu hdi tir trude, Ngan hang Ngoai thuong di dau trong viéc phat
hanh thé ATM va cac loai thé khac. Hé thong may ATM cua ngan hang Ngoai
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thuong phat trién rat nhanh ngay tir naim 2006, dugc dat tai hau hét nhiing khu
dan cu dong duc nhu trung tdm thuong mai, siéu thi, khu cong nghi¢p. Cac ngin
hang Thuong mai C6 phan méi thanh 1ap nén tich cyc trong viée tiép can khach
hang véi cac hinh thirc quang céo, tiép thi va khuyén mai, ...

Hé théng dich vu ngan hang con ning vé cac san pham truyén thong, chi
yéu gdm cac ching loai nhu: huy dong von, tin dung, chuyén tién, dich vu
thé,... Mat khac, sb lugng san phém ctia mdi chiing loai con it.

Phi dich vu cao so v&i cac ngan hang khac, nhu phi phat hanh thé ATM,
phi duy tri tai khoan hang nidm, phi chuyén tién, phi ndp tién mat vao tai khoan
trong cung hé théng nhung khac dia ban, ...

Viéc trién khai phat trién san pham méi con cham tré, chua theo nhu cau
cua khach hang ma chi theo kha nang cung cép, nhu vy s€ tao ra su bi dong,
thiéu linh hoat cho Chi nhanh so v6i cac ngan hang khac.

Vé cac san pham tin dung ban 1¢ thi khach hang 1a cac ho kinh doanh ca
thé chiém mot ty trong twong d6i 16n nhung OCB van chua c6 cac san pham
cling nhu quy trinh cho vay cu thé ap dung cho d6i tugng khach hang nay. Hon
nita, ban than Chi nhanh cling chua thyc sy cht trong dén viéc phat trién tin
dung ban 1¢ do OCB 14 ngan hang c6 truyén théng trong linh vuc cho vay cac du
an, cong trinh c6 von dau tu 1on. Do vay, viéc thay doi quan diém, tam 1y 1a mot
thach thirc khong nho ddi v6i ban than ngan hang.

Hién nay, cic san pham huy dong vén trén thi trudng 1a rat phong pht, da
dang, nhung OCB Hai Phong van chu yéu trién khai cac san pham truyén thong
nhu tiét kiém du thudng, gidy to co gia,... Trong khi cac ngan hang thuong mai
cd phan, di dau 13 cic ngan hang: Techcombank, ACB, Sacombank voi wu thé
kinh nghiém hoat dong trong linh vuc NHBL con déy manh phat trién nhiéu
hinh thirc tién giri méi: cac san pham ban chéo, bao hiém rui ro ty gia, 13i suat
tién guri tiét kiém da niang két hop vai cac dich vu thé cung cap nhiéu tién ich
phuc vu khach hang ca nhan,...C6 nhiéu ngan hang con phat trién cac dich vu
cho d6i twong khach hang gui tién nhiéu, giri thoi han dai, khach hang truyén
théng nhu ngan hang quéc té VIB thuc hién chuong trinh ting qua sinh nhat dén
tan nha cho khach hang giri tién tir 1 ty dong trg 1én.

Cac san phélm thé cua Chi nhanh con han hep, chua cé nhiéu chung loai
voi cac tién ich ndi troi hoan toan so véi cac ngan hang khéc, cac tién ich thé ma

OCB ¢6 thi cac ngan hang khac déu c6 nhung khong phai cac tién ich thé ma cac
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ngan hang khéc co thi OCB da c6 nhu cac chuong trinh tich diém thudng, lién
két giam gid,.... Nén tang khach hang chu yéu ciia OCB trong dich vu thé chu
yéu 1a do viéc mé tai khoan chi tra luong cho cac doanh nghiép, cac don vi hanh
chinh Nha nudc cht chua phai cic dbi twong khach hang muédn sir dung thé vi
muc dich ca nhan, vi ti€n ich thanh toan khong dung tién mat.

Vé mb hinh t6 chire

OCB vén duoc biét dén 13 mot ngan hang co thé manh trong viéc phuc vu
cho cac doanh nghiép, tong cong ty 16n, con voi tén tudi, vi thé cia mot ngan
hang chuyén kinh doanh trong linh vuc ban 1¢ thi chua c6 chd dung ving chic,
con rat mo nhat. DU d3 budc dau c6 nhitng thay ddi vé co cdu to chitc cho phu
hop v6i mé hinh mot NHBL hién dai song van can c6 thoi gian dé thay doi vé
tho1 quen va nhan thue.

Chi dao cua Lanh dao Ngan hang vé viéc dinh hudng phat trién thanh mot
NHBL hién dai cling nhu phat trién céac dich vu da dang, tién ich méi chi 1a
buéc dau. Cac chi dao cu thé vé hoat dong ban 1¢ chua déng bd, mang tinh 1¢ té.
T6 chic vé con ngudi, md hinh, co ché, chinh sach, san pham chua chuyén
nghiép, chua dap Gmg duoc doi hoi cia Ban 1anh dao ciing nhu yéu ciu ctia mot
NHBL hién dai.

Vé cong tac marketing va cung cap dich vu

Cac hoat dong marketing ctia Chi nhanh van chua c6 duoc sy chuyén
nghiép, bai ban ké tir khau nghién ctru thi truong, tiép thi san pham cho dén
khau “ban hang” tryc tiép. Chi nhanh van chua c6 mdt chu trinh chuan nao
huéng dan cu thé thuc hién cac hoat dong marketing nén trong qua trinh thuc
hién mot sd chirc ning cua cac phong ban con chdng chéo nhau. Ngay tir khau
dau tién cua hoat dong marketing 1a nghién ctru thi trudng dé phat hién ra cac
nhu ciu méi cta khach hang thi Ngan hang cling chua thuc hién dugc hoan hao,
chua di sau vao phan tich cu thé nén san phém chua co tinh canh tranh cao.
Trong cac khau vé quang cdo, tiép thi san pham thi Chi nhanh ciing chua thuc su
chu trong, méi chi 1a hinh thirc treo bang ron quang céo tai cac diém, phong giao
dich hay mau tin trén bao dia phuong, chua c6 duoc mot doan quang céo hay
nhu cdc ngan hang khéac. Cac can bd phu trach cong tic ban va gioi thi¢u san
pham chua duoc dao tao bai ban vé ki nang marketing, thuyét phuc khach hang,

chua chu dong trong vi¢c gidi thi€u va ban chéo san pham.
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2.3.2.2. Nguyén nhan

Nguyén nhan khach quan

Moi trudng kinh té

Thuong mai thé giéi ting trudong chdm do kinh té thé gidi phuc hoi chua
bén virng, nhu cau tiéu dung giam, nhét 13 tai Trung Qué)c, Brazil, Nhat Ban...
T6 chic Thuong mai thé gidi (WTO) ngay 27-9-2016 di ha manh muc du bao
tang truong thuong mai thé giéi trong nam nay, cu thé giam 1,1% tir mirc 2,8%
dua ra trong du bao hdi thang 4 vira qua xudng 1,7%, 1a nam thr 5 lién tiép o
murc dudi 3%.

Gia ca hang hoa thé gidi tiép tuc dién bién phuc tap, trong bao co dinh ky
vé trién vong hang hoéa dugc cong bd ngay 12-10-2016, Ngan hang Thé gisi
nang du bao gia dau trung binh ca nim 2016 1én 43 USD/thung, ting so vdi con
s6 du bao 41 USD/thung trude d6 do thoa thuan dong biang san lugng ctia OPEC
vao cudi thang 9.

Tinh hinh tai chinh tién té trong 10 thang dau nim cé nhiéu bién dong.
Ngan hang Trung wong My (Fed) tiép tuc tri hodn viéc ting 13i suat (hién mirc
1ai suat cia My van dimg lai ¢ bién d6 0,25-0,5%) va phat di tin hiéu sé tang 1ai
suat vao cudi nam 2016.

Trong thoi gian téi, tinh hinh thé gid1 dy bao tiép tuc dién bién phtic tap,
kho luong, anh hudng dén ting trudng kinh té thé gisi. Nhiéu to chirc quéc té
déu c6 chung nhan dinh kinh té thé gidi trong thoi gian téi tiép tuc phuc hoi
nhung cham.

Phuyc hoi tang truong kinh té thé gidi s& tiép tuc doi mat v4i nhitng rai ro
boi din bién khé ludng cua thi trudng tai chinh, tién té, thi trudng dau tho, thi
truong ching khoan va gia ca cac mit hang chién lugc dién bién phic tap; tinh
hinh bat 6n chinh tri, khung bo, khung hodng nguoi nhap cu, thién tai, dich
bénh, bién doi khi hau gia tang tai mot sé khu vuc...

Trong diéu hanh, NHNN sir dung linh hoat céc cong cu dé diéu tiét thanh
khoan hé thong du thira hop 1y, 13i suat lién ngan hang ¢ mirc thap, qua d6 tao
diéu kién 6n dinh 1ai suét thi truong. Béng tho1 NHNN chi dao cac TCTD thuc
hién céc bién phap cin dbi von duy tri 6n dinh 13i suat huy dong, tiét giam chi
phi, nang cao hiéu qua kinh doanh dé c6 diéu kién giam 13i sut cho vay, diéu
chinh ty 1& nguon von ngan han dé cho vay trung dai han giam dan theo 16 trinh

g6p phan giam ap lyuc 13i sudt cho cac TCTD. Mit bang 14i suit huy dong sau
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khi ting 0,2-0,3%/nam trong 3 thang dau nam thi tir thang 4 da 6n dinh, dic biét
giita thang 4 va tir cudi thang 9/2016, mot sé6 TCTD da giam 0,3-0,5%/nam 1ai
suat huy dong, giam khoang 0,5-1%/nam 13i suat cho vay ddi véi san xuat kinh
doanh, linh vyuc wu tién. Lii suat cho vay hién phd bién khoang 6-9%/nam dbi
v6i ky han ngan va 9-11%/nam d6i voi trung va dai han; khach hang tét, 13i suat
cho vay ngan han tir 4-5%/nam.

Anh huong cua nén kinh té ciing tac dong rat manh dén thu nhap cua
ngudi dan, tir 46 ma anh huéng dén nhu cau tiéu dung, dén kha ning tiép can
v6i cac dich vu ngan hang hi¢n dai.

Chinh pht va NHNN d4 ban hanh rat nhiéu cac van ban luat, quy ché lién
quan dén hoat dong ngan hang va khong ngimg stra d6i, hoan thién sao cho phu
hop voi nhitg d6i méi ctia nén kinh té, nhung thue su 1a hé théng phap luat vé
ngan hang hién nay van chua hoan chinh, chua dong bd, chua du kha ning bao
quat hét cac van d¢, cac truong hop co thé xay ra. Do da gia nhap vao WTO, tic
12 hoi nhap voi nén kinh té thé gidi, chiu anh huéng mot phan cia luat phap
qudc té nén doi hoi luat phap Viét Nam ciing phai phu hop, khong gay ra su
chdng chéo hay trai nguoc, gy kho khin cho cic ngan hang trong nudc ciing
nhu ngan hang nudc ngoai vao kinh doanh tai Viét Nam, doi hoi NHNN phai
sém dua ra mot van ban luat hoan chinh, toan dién nhat vé hoat dong ngan hang,
dac biét 1a hoat dong mad1 nhu céc dich vu NHBL.

Trong diéu kién cong nghé hién dai ngay cang dugc img dung nhiéu trong
hoat dong ngan hang nhu hién nay, cac vin ban phap quy lai chl yéu dugc xay
dung trén co s cac giao dich thii cong v6i nhiéu loai gidy to va quy trinh xu 1y
nghiép vu phuc tap, do vay da khong con phu hop nita, gdy kho khan cho cac
NHTM khi muén trién khai dich vu méi. Dé phat trién dich vu NHBL céan ¢6
mét co ché don gian, gon nhe hon, théng nhat déng bo va dé hiéu, dam bao loi
ich cho ca ngan hang va khach hang. Hé thong cac van ban phap luat lién quan
dén viéc cung cp, sit dung cac dich vu tng dung Internet ciing nhu co ché vé
thanh toan dién tir khong dung tién mat trong nén kinh té con thiéu. Vi vay, Chi
nhanh gip kho khin trong viéc trién khai dich vy, khong biét lam nhu thé nao
méi dung phép luat, ké ca ngudi dan ciing con ngan ngai khi st dung.

Bén canh nhiing bat cap d6, & Viét Nam hién nay van chua cé trung tam
thong tin cho khach hang ca nhan va thiéu su chia sé thong tin gifta cdc ngan

hang. Viét Nam chi c6 m{t trung tam thong tin tin dung (CIC) cuia NHNN ma
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cac thong tin dugc luu trir chii yéu 1a vé khach hang doanh nghiép, cac hoat
dong tién té cho céc bén lién quan, thong tin tin dung ca nhan con rat han ché.

Moi trudong dan cu, van hda-xa hoi

Vin hoa tiéu dung c6 anh huong 16n dén hoat dong cia cac ngan hang
kinh doanh trong Iinh vuc ban 1¢. Mac du da cé céc si€u thi, ctra hang, trung tam
thuong mai 16n voi nhitng may ATM, POS hién dai nhung ngudi dan Viét Nam
no6i chung ciing nhu nguoi dan trén dia ban thanh phd Hai Phong néi riéng van
c6 thoi quen mua bén tai cac chg, ngoai dudng phd, cac hang rong rao dén tin
nha,... Pén 80% chi tiéu ban 1é dugc thanh toan bﬁng tién mat. Trinh d6 dan tri
con thap, théi quen cat giir va st dung tién mat da bam sau vao cac tang 16p dan
cu khién cho dich vu ngan hang hién dai khé 1ong thadm nhép vao doi séng
nguoi dan. Ho ngai thay ddi cai mdi va nhu cau st dung cac dich vu hién dai cua
ho thuc su chua can thiét phai c6. Do d6, khach hang c4 nhan cua Chi nhanh
hién nay chu yéu 1a nhitng ngudi c¢6 thu nhdp cao, cac CBCNV Nha nudc,
nhirng nguoi cé trinh do hiéu biét vé cong ngh¢ hién dai, cudc séng ban roén nén
mudn dung nhimng san phim c6 nhiéu tién ich. Bé thay d6i dugc tam 1y, thoi
quen cua dan cu can phai c6 thoi gian, su nd luc, ¢ géng khong chi cuia OCB
Hai Phong ma con cua cac cap lanh dao, cac nha quan 1y.

Moi truong k¥ thuat cong nghé

Cong nghé ciing 13 yéu té tién quyét dé phat trién cac dich vu ngan hang
hién dai nhu Home banking, internet banking,... Hién nay, trén dia ban thanh
phd Hai Phong dang c6 su canh tranh ctia hai cong ty vién thong 16n 13 VNPT
va FPT, nhiéu chuong trinh khuyén mai 16n dugc dua ra, s6 lugng cac gia dinh
c6 may tinh ndi mang ting 1én, cac dich vu ngan hang dién tir ciing gan giii hon
v6i khach hang. Tuy nhién, chat lwong phuc vu vién thong con thap, an ninh
mang kém, thinh thoang bi ngung hoat dong giy nhiéu phién toai cho khach
hang sir dung. Mic du da co nhiing cai tién dang ké song toc do phat trién va
mg dung cong nghé thong tin trong ngan hang con cham, co s& ha tang k¥ thuat
thong tin truyén thong con yéu, tién hanh dau tu thiéu dong bo, thiéu hiéu qua,
nhanh chong bi lac hau sau khi dua vao hoat dong. Piéu bat cap nita 1a chinh céc
can bo lam viéc tai OCB Hai Phong lai khong duogc tiép can vO1 mang internet,
may tinh trong toan chi nhanh ngoai trir cdc may danh cho khach hang thi déu
khong dugc ndi mang ma chi c6 mang truy cap ndi bg.

Nguyén nhan chu quan
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-Viéc xac dinh 1& cac khoi kinh doanh (ban budn, ban 1é, von va kinh
doanh vén), khdi tic nghiép méi chi 14 budc khoi dau. Chi nhanh van chua cé
mot chién luge dan duong cho phét trién kinh doanh béan 1é. Cong tac dio tao
can bd cta Chi nhanh vé cac k¥ nang phuc vu cho vi¢c phat trién dich vu NHBL
tuy buoc dau da duoc trién khai nhung chua thuc sy c6 hé théng, dang doi
tuong va chua cu thé dén tung san phém dich vu.

-Ngan hang van chua thuc su quyét tim trong viéc chuyén hudng tir mot
ngan hang ludn cung cp cac san pham truyén théng sang mot ngan hang cung
cép toan dién cac dich vu, dac biét 1a dich vu NHBL va dich vu ngan hang hién
dai. Chi nhanh van dit ning vao nhiém vu ting trudong, dat dugc ké hoach hang
nim ma OCB trung wong giao phd chir chua thuc sy quan tim dén van dé tiép
thi, khai thac thi truong dé phat trién san pham mai cho phu hop véi tinh hinh cu
thé trén dia ban. Do d6, d6i tuong khach hang chu yéu cua Chi nhanh van 1a cac
doanh nghiép 16n, cac du an doi hoi nhiéu von cht chua mé rong sang cac
khach hang ca nhan, cic DNVVN. Van dé phat trién dich vu méi chua duoc dau
tu ding muc, cic san pham ban 1é cha yéu van 13 huy dong von va cho vay,
chua tao ra duoc su khac biét hoan toan vé tién ich dich vu so véi céc ngan hang
khac, phan 16n cac san pham déu dugc trién khai sau khi caic NHTM khac da
trién khai thanh cong. Ngoai ra, Chi nhanh van chua c6 duoc mot Trung tdm
dich vu hd tro khach hang (Call Center) dé giai dap thic mic cua khach hang
nham nang cao chat luong phuc vu.

- OCB Hai Phong la chi nhanh cap 1 truc thugc NHTMCPPD Viét Nam,
c6 tiém lyc tai chinh manh, nhung nhiing dau tu vé mat cong nghé cho cac dich
vu ngan hang hién dai van chua duoc trién khai tot, con nhiéu thiéu sot, trong
tuong lai can duoc khic phuc, cham lo chu d4o hon nira, bo1 cong nghé la nén
tang phat trién ciia mot ngan hang hién dai trong thoi dai méi.

- Cac hoat dong marketing ciia Chi nhanh con nghéo nan 1a do chua duogc
trién khai cu thé va chu ddo, méi chi 12 nhimg dudng 16i chung chung, chua co
duoc mét chién luge chuyén nghiép va bai ban dé dat duoc thanh cong khi dua
vao thuc hién.

- Mang ludi cac kénh phan phdi ctia Chi nhanh trong thoi gian qua du da
dugc phat trién va nang cap nhiéu nhung van con it so v6i dia ban thanh phd,
khong thé sanh bang mang ludi cia NHNNo nén chua tiép can dugc véi nhiéu

d6i twong khach hang ca nhan dé quang cdo, tiép thi ho sir dung dich vu cia
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OCB. Hon nira, mang ludi hoat dong ctia Chi nhanh chi trén dia ban TP Hai
Phong, khu vyc Kinh M6n, Cam Giang va Nam Sach tap trung nhiéu t6 chuc tin
dung, vi vay viéc huy dong von tir dan cu, céc to chire kinh té, phét trién dich vu
con kho khan.

- M6t nguyén nhan nita 1 hién nay phan 16n cac ngan hang déu da c6 dich
vu NHBL nhung lai chua c6 sy lién két v6i nhau trong hoat dong, mdi chi la
lién két trong viéc st dung thé ATM, do d6 khi thuc hién cac dich vu cho tung
khach hang ca nhan con mat rat nhiéu thoi gian. Nguyén nhan dan dén tinh trang
nay 1a do ning luc vé cong nghé con han ché va vai tro cia NHNN con mo nhat.
Loi ich khi cac ngan hang lién két voi nhau khong nhitng mang lai thuén tién
cho khach hang ma con c6 loi thé vé quy md hoat dong, loi thé kinh té theo quy
mod cang 16n, s6 ngudi tham gia cang nhiéu, chi phi cang thap va cang thuan tién
cho nguoi str dung. Véi viée dau tu dé mo rong kénh phan phdi rong khip phuc
vu khach hang, khong phai bat ctr ngan hang nao ciing lam duoc ma phai c6 su

lién két gilra cac ngan hang véi nhau.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI NGAN
HANG TMCP PHUONG PONG - CHI NHANH HAI PHONG

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN DICH VU NHBL TAI OCB HAI PHONG
3.1.1. Pinh huéng chung ciia NHTMCPPP Viét Nam vé dich va NHBL

Nhan thire dugc tim quan trong cua vi¢c phat trién dich vu NHBL trong
diéu kién nén kinh té nudc ta da hoi nhap véi thé gidi, c6 nhiéu ngan hang nudc
ngoai nhay vao canh tranh nham chiém linh thi truong day tiém ning nhu Viét
Nam, OCB di thuc ddy qua trinh tiép can v&i cac khach hang ca nhan, DNVVN
bén canh viéc c¢b gang duy tri cac khach hang truyén théng 1 cic doanh nghiép
16n. Thu nh3p cua nguoi dan ngay cang gia tang, Viét Nam mai1 day da dugce
xép vao mot trong cac qudc gia ¢ mirc thu nhap trung binh, tirc 1a khong con bi
xép vao cac nudc nghéo nhu nhitng nim trude, nhu cau s dung cac dich vu
ngan hang hién dai ctia ngudi dan theo d6 ciing gia ting. Piéu nay dit ra cho
OCB phai cung cap cac san pham, dich vy hién dai, tron géi, c6 chat luong cao
va gia tri gia tang cho phan doan thi truong ban 1¢é.

Theo mé hinh ciia cac ngan hang 16n trén thé gidi, OCB dang c6 dinh
hudng xay dung thanh mot tdp doan tai chinh-ngan hang viing manh, hoat dong
trén nhiéu linh vuc khac nhau, véi muc tiéu cudi cung van 1a tbi da hoéa loi
nhuan, dong thoi giam thiéu cac rui ro xubng murc thiap nhat. Mot bude ngoit
trong chién luoc kinh doanh ctia OCB méi day 1a chuyén hudng hoat dong sang
linh vuc thi trudng ban 1¢, da dang hoa san pham va mo rong doi tuong khach
hang ma ngan hang phuc vu. Tuy di sau cic NHTM khéc mot bude, nhung OCB
van co loi thé 16n 13 mot ngan hang nha nudc viing manh, thuong hiéu va uy tin
d3 duoc khang dinh 1u ndm trén thi trudng tai chinh tién té Viét Nam. OCB c¢6
thé dya vao cac mobi quan hé lau dai di c6 véi cac ddi tac doanh nghiép, cac kinh
nghiém hoat dong lau nam trén thi truong dé déy manh hoat dong ban 1¢ cua
minh du ¢6 1a “linh méi1” di chang nira.

Muc tiéu ciia OCB trong dai han la tré thanh mdt NHTM hang dau Viét
Nam, cung cip cac san pham c6 chit lugng cao cho cac khach hang muc tiéu, ca
vé san phém ban bubdn 1an san phém ban 1é. Dé dat duwoc muc tiéu dai han do,

OCB xéc dinh cac muc tiéu cu thé cho giai doan 2015-2016 va tap trung dé thuc
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hién duoc muc tiéu nay véi 3 ndi dung chinh sau (theo du thao dé an NHBL cua
OCB):
- T6i da hoa gia tri cua khach hang
- T6i da hoa gia tri ctia can bd ngan hang
- Ddm bao on dinh tai chinh

Muc tiéu cu thé:
- V& khach hang: X4y dung nén tang khach hang on dinh, viing manh; nhanh
chong mé rong nén tang khach hang ban 1é théng qua viéc cung cép cac dich vu
ban 1é ¢ nhiéu tién ich va chat luwong cao, cac dich vu tron géi. OCB dua ra muc
tiéu dén nam 2016 ¢ s6 lugng khach hang ban 1é chiém khoang 8% dan s6 Viét
Nam; thi phan du no ban 1¢ va huy dong von tir khach hang c4 nhan chiém
khoang 10%.
- Pa dang hda va mé rong cac kénh phan phdi bao gdm: ting sd lugng cac chi
nhanh tir 108 1én 125 vao nim 2016; nang cao tinh nang tién ich cua san pham
thong qua viéc cung cap cho khach hang cac dich vu ban 1é cha chét; ting sb
lugng ATM tir 1000 nam 2015 Ién 1300 vao nam 2016.
- Phat trién dich vu: cung cép cho khach hang mot danh muc dﬁy du cac dich vu
ngan hang vao nim 2016, theo d6 tiép tuc cap nhat cac dich vu dé dap tmg nhu
cau ciia khach hang.
- Nang cao chét luong dich vu béng cach:
+ Thuc hién trién khai cac qui trinh thi tuc ctia ngan hang theo hudng than thién
hon v6i khéach hang.
+ Trién khai hé théng quan tri quan hé khach hang (CRM) dé dap ung tot hon
nhu cau ctia moi di tugng khach hang.
+ Cung cip dich vu tu vén tai chinh théng qua d6i ngii can bd chuyén nghiép, co
trinh d§ chuyén mon cao.
3.1.2. Pinh huéng cu thé ciia Chi nhanh OCB Hai Phong

La chi nhanh cép 1 cia hé théng NHTMCPPD Viét Nam, da qua mdt thoi
gian dai xdy dung, phan dau va truong thanh, OCB Hai Phong ludn 1a mét trong
nhitg chi nhanh hoan thanh xut sic nhiém vu do Trung wong giao pho, 1a 14 cd
dau trong nganh ngan hang cua thanh phd nha sudt 3 nam lién. Do vay, khong di
léch khoi xu hudng phét trién chung cua toan hé thong, Chi nhanh ciing dang
timg budc nd luc xay dung cac dich vu NHBL bén canh céac san phém truyén

théng, van dung linh hoat cic dinh huéng cia trung wong vao diéu kién cy thé

Nguyén Hoang Nam 62 Lop QT1601T



Khoa luén tot nghiép

trén dia ban. Theo d6, Chi nhanh di dé ra cac nhiém vu trong tdm cho nim 2016
nhu sau:
- Tang cudng tinh ky cuong, ky ludt, triét dé tudn thu cc chi dao diéu hanh cua
céc cp; Thuc hién nghiém tdc cac quy trinh nghiép vu va quy trinh ISO. Ting
cuong cong tac tu kiém tra, giam sat cac hoat dong kinh doanh khong dé xay ra
cac sai pham, vi pham nghiém trong va nghiém tac chinh stra kip thoi céc sai
sot.
- Pam béao huy dong dugc mot nén vén 6n dinh, chi phi hop 1y, ting ty trong
ngudn von trung va dai han. Cho vay tuan thu chit ché quy trinh. Tich cuc xir Iy
no xau, gidm no nhém 2, giam du 131 treo. Tang ty trong du no ban 1€. Mé rong
cac hoat dong dich vu nham nang cao nguén thu tir dich vu, déng tho1 mé rong
ddi tuong khach hang la cadc ca nhan, DNVVN, tang thi phﬁn hoat dong trén dia
ban.
- Tung budc co cau lai hoat dong, co cAu tai san no - tai san co, triét dé tiét kiém
trong kinh doanh.
- Hd tro tich cuc cac doanh nghiép vuot qua kho khin thach thic ciia nim 2016.
- Tang cudng tuyén truyén, tiép thi, thuc hién tét chinh sach khach hang, nang
cao chat luong phuc vu khach hang.
- Lam tbt cong tac chuan bi cho ¢ phan hoa OCB.
- Hoan thanh toan dién cac chi ti€u kinh doanh, cac nhi¢ém vu NHTMCPPD Viét
Nam giao.
3.2. CAC GIAI PHAP NHAM PHAT TRIEN DICH VU NHBL TAI OCB HAI
PHONG
3.2.1. Nang cao ning luc quén tri diéu hanh hoat dong NHBL

Con nguoi luén gilr vai tro quan trong trong moi hoat dong, du cho hoat
dong dé co dugce img dung cong nghé hién dai dén dau, va trong linh vuc NHBL
cling vay. Bac biét 1a ddi véi nhitng nguoi lanh dao, dung dau trong Chi nhanh,
nhiing ngudi ¢ trach nhiém dan dat, chi dao hoat dong cua Chi nhanh di theo
mot duong 16i dung dan thi vai tro lai cang quan trong hon nita. Do van ning
tam 1y hoat dong theo md hinh ngan hang cii, chu yéu phuc vu cho cac khach
hang 16n nén OCB Hai Phong chua thyuc su cht trong phat trién toan dién duoc
linh vee NHBL, doi hoi phai thay ddi cung cach lam viéc tir cip cao dé cho moi
tang 16p nhan vién trong ngan hang 1am theo, ddng thoi nén c6 mot lanh dao Chi

nhanh phy trach riéng vé mang dich vu NHBL. Nhu vay cic hoat dong ban 1¢ s&
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duoc phéan tach ro rang hon, tang hi¢u qua hoat dong, tang tinh chiu trach nhi¢m
cho mdi c4 nhan hoat dong trong mang nay.

Ban lanh dao ngan hang nén dua ra mot dé an, chién luoc cu thé, tung budc cho
16 trinh thuc hién phat trién dich vu NHBL, khong nén chi ngéi doi chi dao cua
Ngén hang cap trén boi diéu kién kinh doanh, dia ban hoat dong ctia Ha Noi 1a
rat khac so v6i Hai Phong. Theo d6, nén nhanh chéng trién khai mot trung tam
hd tro, tu van cho khach hang qua dién thoai (call center) dé ning cdp chat
luong phuc vy, tao tam 1y, an tuong tdt véi khach hang.

Kinh doanh ban budn khac so vdi kinh doanh ban 1€, véi hoat dong ngan
hang cling vay, trong hoat dong NHBL, nhiém vu cua ting cd nhan, phong, ban
s& khac, dbi tuong khach hang nhiéu hon nén s& phai lam vi¢éc nang hon trude,
do vay, ban lanh dao can dua ra mot chinh sach khen thudng, tuyén duong cu
thé, chinh xac, dung ngudi dé khuyén khich CBCNV lam viéc, nang cao tinh
than trach nhiém hon. Qua quan sat, theo doi, néu théy can bd nao chua hoan
thanh t6t nhiém vy, chua du kha ning cong tac trong linh vuc ban 1é thi nén
huéng dan, dao tao k§ niang nghiép vu cho ho.

3.2.2. Tiép tuc hoan thién va phat trién cac dich vu NHBL méi

Nhu da phan tich trong chuong 2, mdt trong nhitng mat con tdn tai trong vi¢c
phat trién dich vu NHBL caa OCB Hai Phong 1a cac dich vu con so sai, ngheo
nan, chua tao ra dugc su khac biét hoan toan, c6 kha nang canh tranh cao so véi
cac NHTM khac trén dia ban. Do vy, mot giai phap can thiét cho Chi nhanh lc
nay 1a nghién ctru phat trién cac dich vy NHBL moi nhim da dang hoéa san
phém, phuc vu dugc nhiéu d6i tuong khach hang.

Phit trién huy dgng vén cd nhin, DNVVN

Ngudn vén huy dong chiém ty trong 16n trong tong ngudn von phuc vu cho hoat
dong kinh doanh ctia mot ngan hang, do do, cong tac huy dong von ludn can
dugc chu trong phét trién khong ngimg. Tinh tir ddu nam dén thang 3/2016 nhat
1a sau dot Tét nguyén dan vira qua, theo thong ké ctia toan nganh ngan hang thi
tong lwong von nhan rdi huy dong duoc tir khu vuce dan cu di tang 1én rd rét,
nhung viéc ngudi dan lya chon ngin hang nao dé gui tién va kha nang giir duoc
khach hang trung thanh giri tién & ngan hang minh 13 van dé dang dé ban dén.
Thong thuong, mot khach hang ca nhan khi chon ngan hang dé giri tién sé cin
clr vao mét sd tiéu chi sau: tinh an toan, 13i suét cao, gﬁn nha, thuan tién cho viéc

di lai va tién hanh céc giao dich, thu tuc don gian, nhanh chéng, thai d phuc vu
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ctia giao dich vién,... OCB Hai Phong can dua trén cac tiéu chi xuat phat tir nhu
cAu cua khach hang nhu vay ma c6 chién luoc cu thé tiép tuc hoan thién hon nira
cac san pham huy dong ctia minh:

- Cung cap thém mot sb san phdm huy déng méi ma Chi nhanh chua c6 nhu: tiét
kiém 12 thang, 1ai suét tha ndi theo ky; tiét kiém b:?mg vang; tiét kiém c6 ky han
bang VND dam bao bang USD,..., dong thoi thuc hién kém theo mot sd chinh
sach vu dai vé 14i suat cho cac ddi twong khach hang dic biét nhu: khach hang
gui tién ky han dai, khach hang giri tién véi sé lugng 16n, khach hang lau
nam,...

- Phat trién cac tién ich kém theo mdi loai hinh san phém nhu: chi trd luong
hang thang qua tai khoan, thyc hién hinh thuc thanh toan cac loai hda don, nap
tién dién thoai cho thué bao tra truéc qua may ATM, dich vu giri tin nhin théng
bao bién dong vé tai khoan, phat hanh thé thau chi,...

Phit trién tin dung bdn 1é

Pa dang hoa cac san pham 13 diém manh va miii nhon dé phat trién dich vu ngan
hang phuc vu cho ca nhdn, DNVVN. Trong d6 viéc tdp trung vao nhitng san
phém c6 ham lugng cong ngh¢ cao, co6 dac diém ndi trdi trén thi truong s€ tao ra
su khac biét trong canh tranh. Ngoai ra, viéc phat trién, da dang hod cac san
pham tin dung ban 1¢ s& gitup cho viéc phén tan rdi ro trong danh muc cho vay,
g6p phan nang cao chit luong tin dung cua Chi nhanh.

Qua phan tich, danh gia chat lugng tin dung ban 1é ctia Chi nhanh, ta thiy muc
d6 thu nhap ma loai hinh cho vay nay mang lai cao hon nhiéu so véi ty trong ctia
nod, chat luong ngay cang dugc kiém soat chit ché hon. Tuy nhién, hién nay céac
san phém tin dung ban 1¢ ctia Chi nhanh con rat han ché, chua khai thac duoc
nhiéu thi phan, chua tuong ximg v&i tiém ning phat trién trén dia ban. S6 san
pham trién khai méi dimg lai ¢ cac san pham chinh la: cho vay DNVVN, cho
vay CBCNV, cho vay hd tro nhu cau vé nha &, cho vay mua 6 to va cho vay
thau chi théng qua tai khoan thanh toan, mtrc d6 phan bo ciing chua dong déu,
chu yéu tap trung vao cho vay DNVVN va cho vay hd tro nhu cau vé nha 6.
Nhu cau di du hoc dang dan phat trién trén dia ban thanh phé va duoc cac bac
phu huynh quan tdm khi dinh huéng nghé nghiép cho con cai, nhat 1a ddi véi
mot bd phan dan cu c6 thu nhép cao. Déng thoi viée xuét khau lao dong cling 1a
mot huéng duoc rat nhiéu ngudi quan tam. Trong thoi gian téi Chi nhanh cé thé

tién hanh khao sat cu thé va chinh x4c nhu cau nay trén dia ban dé phat trién san
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pham cho vay di du hoc, cho vay xuat khau lao dong nham bo sung vao danh
muc tin dung ban 1¢. Hon nita, s luong hoc sinh sinh vién trén dja ban thanh
phé rat 16m, chiu sy quan ly cua cac truong dao tao, vi vady viéc mo rong san
pham tin dung ban 1¢ dén vé6i dbi twong nay ciing co thé tién hanh twong ddi
thuan loi. Qua trinh ¢6 phan hoa ngay cang dién ra manh mé&, d6 ciing 1a nhiém
vu trong tim cia NHTMCPPP Viét Nam trong nim 2016. Py 1a nhiing diéu
kién rat tot dé chi nhanh trién khai “san pham cho vay CBCNV mua c6 phiéu
phat hanh 1an dau trong cac DNNN c¢d phan hod”. Dé trién khai thanh cong cac
san phdm méi nay trong danh myc tin dung ban 1& thi thoi gian t6i Chi nhanh
can chu trong nhitng cong tac sau:

Nghién ctru k§ nhu ciu ctia ngudi tiéu dung trén dia ban, danh gia cac san pham
ma cac chi nhanh cua cac ngan hang khac cung cép, muc do canh tranh cua ho
trén dia ban thanh phé. Trén co s& d6 thanh lap mot by phan chuyén biét co
chtic ning nghién ciru va phat trién san pham moi theo dinh ky.

Phat trién san phém dua trén nhu cau cua thi truong, tiém lyc ctia Chi nhanh, xu
thé bién dong ctia moi truong kinh doanh va chu ky séng cua san pham. Panh
gia thoi diém hop 1y nhit dé dua san pham ra thi truong.

Trong qua trinh tim kiém, phat trién san phdm méi can cha ¥ xac dinh 1 céac
thudc tinh va dic diém gén vOi moi san phﬁm nhu: tén, nhan hiéu, biéu tuong,
diéu kién sir dung, céac diéu kién sau ban dé tao ra su khac biét trong san phém
so v6i cac ngan hang khac, nhan manh thuong hiéu cta ngan hang minh. Pong
thdi phan biét cu thé ting loai san pham, ting phuong thirc cho vay tuong tng
giup cho viéc quan 1y tin dung sau cho vay dugc dé dang hon.

Ban hanh chinh sach khach hang hop 1y dé giit chan khach hang truyén théng.
Pong thoi thudng xuyén quan tam, tim kiém mo rong khach hang méi 1a nhimng
lao dong c6 muc thu nhdp On dinh, uy tin cao ctia nhitng doanh nghiép hoat
dong trén dia ban.

Phit trién dich vu thanh todn khéng diing tién mdt

Bén canh cac hoat dong huy dong von, tin dung thi thanh todn khong dung tién
mat chiém ty trong déng ké trong cac dich vu NHBL. Dich vu nay khong chi
mang lai thu nhap cho ngan hang ma con mang lai loi ich cho toan x hoi, tiét
giam dugc cac chi phi luu théng tién té, cac giao dich tién mit bat hop phap.

Cung véi su phat trién khong ngimg cia xa hoi thi xu huéng phat trién loai hinh
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thanh toan ndy s& cang gia ting, day 1a budc tién chung ciia cic nudc phat trién
trén thé giéi ma nudc ta can hoc tap va lam theo.

Hién nay OCB Hai Phong cling nhu cac ngan hang khac da thuc hién viéc phat
hanh céc loai thé ATM, thé tin dung quéc té, déng thot lép dat cac may ATM,
POS tai cac khu dong dan cu, nhiéu nguodi qua lai. pé phat trién loai dich vu nay
hon nita, Chi nhanh can tién hanh phan loai ddi twong khach hang cu thé cho
tung loai thé nhét dinh, nhu thé ghi ng ndi dia chu yéu s€ dugc str dung bdi cac
ca nhan c6 muc thu nhap trung binh, cdic CBCNV dugc tra luong qua tai khoan,
cac sinh vién séng xa gia dinh can c6 mot tai khoan riéng dé nhan tién tir nha,...;
theé tin dung qudc té thi nguoc lai, chu yéu s& danh cho ngudoi ¢6 thu nhap cao,
thuong xuyén phai di cong tac nude ngoai.

Pong thoi, Chi nhanh ciing can mé rong, da dang hon nita cac tién ich di kém
v6i viée st dung thé cho khach hang nhu: cung cdp han muc thiu chi, chuyén
khoan, thanh toan héa don cac loai thong qua viéc lién két vai cac nha cung ung
dich vu, giri tién tiét kiém,...Phi dich vu cling can giam xudng dé nang cao ning
luc canh tranh so véi cac ngan hang khac.

M¢ rong dia ban hoat dong bé‘mg viéc lép dat thém cac may ATM, POS hodc co
thé thyc hién mang ludi lién két gitra cac ngan hang dé han ché kinh phi 1ap dit,
stra chita hang nam. Bén canh viéc md rong ciing can nang cap chit luong hoat
dong cua cac may ATM di c6, day nhanh téc 6 dudng truyén thong tin trong
mang ndi bd cia Chi nhanh.

Xay dyng chinh sach marketing quang ba dich vu thé sao cho an tuong, di vao
cong chung, chuong trinh quang céo thuc hién trén cac phuong tién thong tin dai
ching nhu bao, dai truyén hinh dia phuong va cac diém coéng cong bang viée treo
bang ron, khau hiéu,... nhdm khuyén khich khach hang sir dung thé trong hoat
dong hang ngay, c¢b gang thay doi thoi quen, tip quan tiéu ding ctia ngudi dan.
Phit trién cdc dich va NHBL khdc

- P6i v6i dich vu chuyén tién kiéu hdi: trong mot vai nim trd lai ddy, xu hudng
cong nhan di xuat khau nudc ngodi, mong cai thién cudc song ngiy cang gia
tang, lvong kiéu hdi chuyén vé do d6 cling ting 1én nhanh chéng, dong gop kha
16n vao viée cai thién doi sdng cho ngudi dan, nhit 13 & cac ving ndéng thon, cd
thé ké dén mot ving c6 kha nhiéu thanh nién da chon con dudng nay nhu la
huyén Thanh Ha. Hoat dong chuyén tién kiéu héi do dé tré nén soi dong va lai

tao ra su canh tranh gitra cac ngan hang. Nhan théy tiém nang nay, OCB Hai
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Phong 1a ngan hang dau tién trén dia ban phdi hop véi cac quy tin dung nhan
dan mé dai 1y chi tra kidu hoi, thu hut thém khach hang mé tai khoan. Nhung
song song v4i o, Chi nhanh ciing nén thuc hién thém mét sb giai phap nhu:

+ Tb chtrc cac chuong trinh tuyén truyén, quang céo vé dich vu kiéu héi va
chuyén tién qudc té; thiét 1ap kénh chuyén tién kiéu hdi truc tiép véi cac ngan
hang dai 1y & cac qudc gia c6 nhiéu ngudi Viét sinh song; lién két véi cac cong
ty chuyén tién trén thé gii.

+ Ap dung ché d¢ ty gia linh hoat va phi chuyén tién phu hop, thuc hién cac
hinh thirc vu dai cho mot sd dbi tugng khach hang dic biét nhu khach hang 1au
nam, khach hang giao dich v&i s tién 16n,... Tang thém thoi gian 1am viéc vao
cac mua cao diém nhu Noel, Tét nguyén dén,. ..

+ Nghién ctru 4p dung phan mém hién dai phuc vu cho viéc chuyén tién kiéu hoi
nhanh nht.

- Dich vu ngan hang dién tr: dich vu nay mubn phat trién dugc manh trudc hét
doi hoi nhan dan phai ¢ dugc mot trinh d6 hiéu biét nhat dinh vé cong nghé¢, do
d6, ban than Chi nhanh phai ting cudng cac hoat dong quang céo, pho bién cach
thuc st dung dén nguoi dan. Cac nhan vién giao dich bén canh viéc thuc hién
cac yéu cau cta khach hang cling nén chii dong tiép thi cho san pham nay.

- Chi nhénh ciing can tang cudng nghién ciru thi truong dé mo rong thém mot s
dich vu khac nham cung cdp tron gbi cho khach hang nhu: quan Iy tai san, uy
thac dau tu, tu van tai chinh ca nhan,.. .Pay 1a cac dich vu khong can chi phi bo
ra ban dau tén kém ma Chi nhanh di c6 sin nén tang dé cung cap tét cac dich vu
nay nhu c6 luong thong tin 16n vé khach hang, vé bién dong thi truong, kinh
nghiém lam viéc 1au ndm, tam hiéu biét sau rong vé linh vuc tai chinh, nén tiém
nang loi nhuan ma cac dich vu nay co thé mang vé cho Chi nhanh 1a kha 16n.
3.2.3. Néng cao niing lwc tai chinh, tao diéu kién hién dai héa cong nghé

Ning lyc tai chinh 1a mot yéu té quan trong quyét dinh dén hinh anh, uy tin cia
mot ngan hang trong con mat cia ngudi dan. OCB Hai Phong ludn dugc biét
dén 1a mot ngan hang 16n, ¢ uy tin, di hoat dong lau nim trén dia ban, day 1a
mot thé manh so v&i cac NHTM méi mé khac. Pé ludn gitr vitng duoc hinh anh
t6t dep d6 trong 10ng nhan dan, Chi nhanh can khong ngimg nd lyc nang cao
nang luc tai chinh cua minh, khéng dinh vi thé trén dia ban thong qua mot )

giai phéap cu thé sau day:
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- Pay nhanh cong tic chuan bi va sém hoan thién qua trinh c6 phan hoéa ma ban
Tong giam dbc OCB da dé ra tir lau dé ting ngudn thu hat von tir dan cu, nang
cao ty 1¢ an toan von va muc sinh 101 cta ngan hang, tiép theo budc chan cia
mot s6 ngan hang di thanh cong khi chinh thirc dua c6 phiéu niém yét trén san
chung khoan nhu A Chau, Sacombank, ...

- Cong tac xw ly cac khodn ng kho doi:

+ Tiép tuc dung quy du phong rai ro dé xir Iy dit diém cac khoan ng khong c6
kha ning thu hdi theo dung 16 trinh cia OCB trung wong dé ra, coi day la cong
tac trong tam, lau dai.

+ Pdi v6i cac khoan no cia cac doanh nghiép thudc dién kho doi nhung xét ra
van c6 kha ning tra no trong twong lai, Chi nhanh tién hanh thuong thao vdi cac
doanh nghiép dé co6 bién phap tra ng gdc véi 13i suat wu dai, dbi v6i no 1i cii ap
dung khoanh ng lai.

+ Pai voi cac khoan no cua cac doanh nghiép chay i, day dua hodc ng c6 tranh
chap, Chi nhanh nén dua ra co quan churc ning tién hanh khoi kién dé thu hoi no
dong.

+ Pbi v6i cac khoan no that sy kho c6 kha nang thu hdi, dé nghi véi OCB trung
wong ban han cac khoan no nay cho cac cong ty mua ban ng va khai thac tai san
dé giam thoi gian quan 1y no xdu va tai san thé chip dong thoi tap trung thoi
gian cho hoat dong kinh doanh.

- Cong tac qudn ly ng:

+ Pé giam b4t no xau, ngan hang can kiém soat va quan 1y toc do ting truong
tin dung bang cach ra soat, danh gia tinh hinh no thuong xuyén, dinh ky phan
loai ng dé nidm duoc thuc trang chét luong du ng tin dung.

+ T6 chic xem xét, thim dinh ky, chét ché trude khi cép cac khoan tin dung
mai, trong d6 quan trong 1a viéc danh gia va dy phong rui ro.

+ Doi ngli cadn b 1am cong tac tin dung phai that sy tdn tdm vo1 nganh nghé dé
mang lai san pham tin dung an toan, han ché bét rui ro.

+ Tang cudng xur 1y cac khoan vay ngan han thiéu tai san dam bao, tang cuong
kiém tra muc dich sir dung v6n vay nham han ché rai ro tin dung. Nén cham duat
cho vay ddi v6i nhitng doanh nghiép c6 ning luc tai chinh qué yéu.

Sau khi da c6 dugc mét nang lyc tai chinh 16n manh nho cac giai phap trén, Chi
nhanh s& c6 diéu kién dé cai tao co s& ha tang, hién dai hoa cong nghé ngan

hang sao cho phu hop vé1 m6é hinh mdt ngdn hang ndng dong, phuc vu trén
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nhiéu linh vyc. Mubn cac dich vu NHBL phat trién doi héi Chi nhanh phai co
mot nén tang cong ngh¢ hién dai, tdc do nhanh, dam bao chét luong cao ; hd tro
kip thoi, lién tuc cac thong tin quan 1y kinh doanh cho lanh dao ; dam bao an
toan cho hé thong khi van hanh dé kip thoi dap tng tat ca cac yéu cau cua khach
hang vao moi lic, moi noi. Cac giai phap cu thé can duoc tién hanh nhu sau

- Xay dung, m¢ thém céac phong, diém giao dich méi kem theo vi¢e l:flp dat cac
may ATM, POS tai cac huyén ma Chi nhanh hién van chua tiép can duoc dé tan
dung triét dé moi tiém luc khach hang, nang cao nang luc canh tranh so voi
NHNNo, vion 1én dan dau vé thi phan huy dong vén va tin dung.

- Tiép tuc chinh stra, hoan thién thém hé thong trang thiét bi hién c6, dam bao
may moc van hanh tdt, khong b1 héng hoc, mét dit liéu, hay truc trac vé duong
truyén trong qué trinh hoat dong, dap tng duoc nhu cau cia khach hang ciing
nhu ban than cac can bd lam viéc trong Chi nhanh.

- Ung dung cac phan mém quan 1y moi phu hop véi hoat dong cua NHBL.
Trudc ddy, do chi yéu hoat dong trong linh vire ban budn, phuc vu cic khach
hang 16n, d& quan 1y nén phan mém ciia Chi nhanh con twong d6i don gian, néu
chuyén sang hoat dong trong ca linh vuc NHBL thi s& khong con phu hop,
khong thé boc tach riéng dé d& quan 1y theo timg dong san pham riéng biét.

- Pay nhanh viéc xay dung hé thong Call Center dé kip thoi giai dap moi thac
mic, thu nhan céc ¥ kién dong gop cua khach hang vé cac dich vu ma Chi nhanh
cung cap.

3.2.4. Pay manh va nang cao chit lwong cung ing dich vu NHBL

Pa dang hoa loai hinh dich vu, phat trién vé chiéu rong la diéu can thiét, song
bén canh d6 Chi nhanh ciing phai quan tim dén chiéu sau, chat luong cua timg
loai dich vu cung ung dé tao sy tin tudng tuyét d6i trong 10ng khach hang. Chat
luong cua mot dich vu phu thude vao 2 yéu td co ban 1a may moc, trang thiét bi
va cong tac cham séc khach hang. Do d6i twong khach hang cta dich vu NHBL
1a rat da dang, thuéc moi tang 16p dan cu trong xa hoi, nén dé tao su chu dong,
linh hoat cho céc nhan vién trong qua trinh thuc hién giao dich thi Chi nhanh
can tién hanh phén loai khach hang theo timg ddi tugng cu thé gom :

- Khach hang VIP : 14 nhiing khach hang c6 mic tin nhiém cuc ky tot, kha ning
tai chinh 16n manh, c6 tiém nang su dung nhiéu loai hinh dich vu va dem lai
ngudn thu 16n cho Chi nhanh. Do d6 can c¢6 mdt chinh sach cham séc khach

hang dic biét nhu thiét ké nhitng san pham danh riéng theo yéu cau ctia ho, luén
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duoc uu tién thyc hién cac thu tuc trude trong moi giao dich véi ngan hang,...
Béng tho1, Chi nhanh nén thuc hién cac chuong trinh tdng qua vao cac dip dac
biét nhu sinh nhat, ngay I¢, tét,... dé ho cam théy sy tan tinh trong cung cach
phuc vu cua Chi nhanh, giir chan dugc khach hang lau dai.

- Khach hang trung luu : 14 nhimg khach hang c6 thu nhap cao, 6n dinh, muc tin
nhiém tét. SO lwong khach hang thudc nhom nay thong thuong 1a nhiéu nhat, co
thé 1a CBCNV lam viéc trong cac co quan nha nudc, cong nhan trong cac doanh
nghiép duoc trd luong cao,... thuong xuyén st dung cac dich vu hi¢n dai ctua
ngan hang va hiéu biét kha rd vé cac loai san phim ma ngan hang cung tmg.
Khac véi nhém khach hang VIP, tuy it nhung gié tri cac 1an giao dich 16n, nhém
khach hang nay tuy nhiéu nhung gia tri giao dich trung binh. Do d6, viéc giir
chan duoc khach hang cii, mé rong thém ddi twong khach hang méi 1a diéu cuc
ky quan trong, doi héi nhan vién cia Chi nhanh phai nha nhan, lich sy, phuc vu
chu d4o, nhanh chéng, déng thoi tich cuc quang ba cho cic san pham khac cia
Chi nhanh dé nang cao doanh thu tir viéc ban chéo san pham.

- Khéach hang binh thudng : 1a nhiing khach hang c6 thu nhép thap, it si dung
dich vu ctia Chi nhanh, thong thuong la cac hoc sinh, sinh vién chi st dung céc
may ATM dé thuc hién céc giao dich rut tién, chuyén khoan phuc vu cho chi
tiéu hang ngay hodc 1a tAng 16p binh dan, khong c6 yéu cau cao vé chat luong
dich vy, chi quan tam dén d6 an toan va 1i sut guri tién.

Nhu vay, Chi nhanh can phan chia khach hang theo timng loai dé c6 chinh sach
pht hop, 4p dung hé thong tinh diém khach hang c4 nhan nham giam bét rii ro,
gitip viéc ra quyét dinh cho vay duoc nhanh chéong, chinh xac.

3.2.5. Tang cwong hoat dpng marketing

Nhu da phan tich, cong tac marketing cua Chi nhanh con kém, chua thyc sy tao
duoc mot 4n tuong dac bi¢t, chua c6 mot phong ban riéng chiu trach nhi¢m vé
mang ndy. Marketing khong chi don thuan 1a thuc hién cic cong viéc quang céo,
gidi thi¢u san phém ma con bao ham mot loat cac budce tién hanh khac nhu:
nghién ctru, phan doan thi trudng, phat hién kip thoi nhu cau thi truong, tim ra
san pham méi dé dap ung nhu cau. Pay 13 cac hoat dong khong thé thiéu cua
mot ngan hang hién dai. Tuy da c6é mat trén dia ban tir lau, nhung xa hoi, con
nguoi ludn thay doi timg ngay, viéc nghién ctru thi trudng do vay ciing 1a viée
ludn can 1am trong hoat dong ctia Chi nhanh. Cai dich ctia marketing 1 cung cap

nhimg san pham ma thi trudng can cht khong phai khuyén khich thi truong
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dung nhitng san phdm ma ngan hang c6. Bé ddy manh hoat dong nay, Chi nhanh
c6 thé thyc hién nhitng giai phap cu thé sau :
- Thanh 13p mot phong marketing chuyén nghiép, phan cong nhiém vu rd rang
cho tirng ¢4 nhan, phat trién cac chién lugc san phém, chién lugc “014”, chién
lugc xtc tién hdn hop.
- Pay manh hon nita cong tic quang céo, gidi thiéu cac dich vu NHBL trén cac
phuong tién thong tin dai chung, treo cac bang ron, khau hiéu tai nhiing noi
dugc phép. C6 bién phap két hop quang cdo véi viée tai trg cho cac trd choi trén
truyén hinh dugc nhiéu khan gia xem dé qua d6 tuyén truyén vé dich vu cua
minh.
- Can thay ddi phuong thirc ban hang, néu nhu truéc day nhan vién ngan hang
chi ngdi tai Chi nhanh doi khach dén giao dich thi nay can chi dong tim kiém
khach hang dén v6i minh bang cach dén cac cong ty, doanh nghiép tuyén truyén.
- Thyc hién nhiéu hon nita cic hoat dong, cong tac xa hoi chir khong don thuan
1a cac hoat dong tur thién, vi sy nghiép xo6a doi gidam nghéo cua Chinh phu nhu t6
chirc hoi cho, trién 1dm, cac cudc thi chao ming cac ngay 1& tét danh cho tung
ddi tuong cu theé, . ...
- T6 chuc cac dot khuyén mai, giam gia phi dich vu nhu cac dot phat hanh thé
ATM mién phi, chuong trinh béc tham tring thuong, tham gia con sd may
man,...
3.2.6. Dao tao doi ngii can by chuyén nghiép, chuyén mon hoa theo tirng linh
vue

Nhu d3 noi, con nguoi ludn 13 trong tdm, dong vai tro then chdt trong moi
van dé, trong qué trinh phat trién dich vu NHBL ciing vay. Cac nhan vién cua
Chi nhanh OCB Hai Phong trudc day da quen voi cung cach lam viéc ban budn,
chuyén phuc vu cho cac khach hang 16n, do vay, viéc chuyén doi sang mo hinh
ban 1¢ ciing can c6 thoi gian dé cho nhan vién lam quen dan véi cach lam viéc
moi, thay doi bat dau tir trong tim 1y dén thai d6 phuc vu khach hang. Chién
lugc phat trién NHBL can ngudn nhan luc dugc dio tao bai ban dé tiép can duoc
cong nghé thong tin ap dung vao cac san pham dich vy. Pau tu vao viéc dao tao
ngudn nhan luc ngay hom nay chinh 14 mang lai thanh qua cho tuong lai.

Trude hét, dé dao tao doi ngii can bd cli quen véi cong tac phuc vu cac san
pham NHBL, Chi nhanh can mé 16p dao tao, trang bi cac kién thirc co ban nhat
vé cong ngh¢ ngan hang hién dai, kinh té thi truong téng hop, hoat dong
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marketing trong ngan hang, nhat 1a véi cic nhan vién thudc phong quan hé
khach hang va phong dich vu khach hang. Do 1a nhitng ngudi truc tiép gip g
v6i khach hang, nén cac nhan vién ¢ quiy giao dich dong vai tro rat quan trong
trong viéc thu hut khach hang, quyét dinh kha ning canh tranh cua ngan hang,
doi hoi ho phai nam chic cac nghiép vu phét sinh, cac quy trinh xur 1y dé tién
hanh cac thu tuc nhanh gon, tiét kiém thoi gian. Ho can phai dugc dao tao k¥,
bai ban vé kha ning giao tiép, k¥ ning ban hang, c6 kha ning tuyén truyén,
quang cdo, thuyét phuc khach hang str dung dich vu ctia Chi nhanh. Ngoai ra can
tap trung dao tao, nang cao nang luc cho doi ngli can bo thudc phong di¢n toan
dé ho c6 thé van hanh thanh thao cac thiét bi dién ttr, nghién ctru khai thac, sir
dung tdi da cac tinh ning cta phuong tién, cong nghé hién dai dé nang cao chat
luong va hiéu qua cua cac mat hoat dong, tor d6 sang tao cac san phém phﬁn
mém méi co tinh tng dung cao trong hoat dong NHBL.

Pé c¢6 dugec mot doi ngii can bo tdt, chat lugng cao thi Chi nhanh phai
thuc hién sat sao ngay tir khau tuyén dung, lua chon dang chuyén nganh, linh
vuc lam viée dé giam bat ap luc vé chi phi, thoi gian, cong strc cho viée dao tao
lai. Hién nay, viéc tuyén dung nhin vién méi trong toan hé thong OCB di duoc
chuyén vé mot mdi, déu do OCB trung wong phu trach khau thi dau vao, tai cac
Chi nhanh chi thyc hién vong phong véan cubi cung. Do d6, OCB Hai Phong can
can di nhan lyuc trong cac phong ban dé dua sé luong chi tiéu chuan xac 1én cap
trén, dam bao hoan thanh dugc cong tic, tranh lang phi lao dong va quy tién
lvong don vi.

Chi nhanh nén ¢6 quy dau tu cho cac tai ning tré, cap hoc bong cho cac
sinh vién giéi hién dang dugc dao tao trong cac truong dai hoc 16n chuyén
nganh vé tai chinh-ngan hang c6 cam két sau khi tot nghiép ra truong s& vé Chi
nhanh lam vi¢c. Hién nay, trén dia ban thanh phé da c6 Sacombank thuc hién
chuong trinh nay véi tén goi “wom mam cho nhitng wéc mo”, Chi nhanh ciing
nén hoc tap va thuc hién theo.

Gan két gitra cong tac dao tao va su dung nguén nhan luc, léy viéc dap
tmg muc dich str dung 1am muc dich cubi cung va thude do danh gia hiéu qua
cong tac dao tao. Bén canh do, Chi nhanh ciling nén chu trong dén cong tac khen
thuong hap dan, phu hop, chinh xac, ding nguoi dé tao dong luc hang hai lam
viéc cho CBCNV, giit viing dugc doi ngli nhan vién trung thanh, tan tuy va dac
biét 1a c6 chat luong cao. Hién nay, chinh sich luong thuong cia OCB Hai

Nguyén Hoang Nam 73 Lop QT1601T



Khoa luén tot nghiép

Phong néu so véi mot s6 NHTM khac trén dia ban thi van chua sanh bang. Tuy
muc d6 1am viéc 1a nhu nhau nhung CBCNV & nhitng ngan hang d6 van dugc
hudéng nhiéu wu dii hon so véi nhan vién caa Chi nhanh, do d6, Chi nhanh can
c6 nhiing cai tién cho phu hop hon.

3.2.7. Pa dang hoa cac kénh phan phéi va thue hién phan phdi hiéu qua

Trong xu thé hoi nhp, canh tranh trén thi truong NHBL ngdy cang gay
gét, phat trién dich vu NHBL duge xac dinh 1a mot dinh hudng chién luge quan
trong ctiia cac NHTM Viét Nam. Trong d6, viéc phat trién cac kénh phan phéi 1a
mdt trong nhing giai phap tién quyét, doi hoi OCB Hai Phong phai tich cuc phat
trién mang ludi cac phong giao dich vé tinh véi mo hinh gon nhe. Bén canh viéc
duy tri va mo rong cac kénh phan phdi truyén théng, Chi nhanh ciing can nghién
cru va tng dung cac kénh phan phdi hién dai, dong thoi ting cudng quan ly
phan phdi nham t6i da héa vai tro cua timg kénh phan phdi mot cach hiéu qua,
dap Gmg yéu cau giao dich & moi lac, moi noi nhur:

- Tang cuong hiéu qua va kha ning tu phuc vu ctia hé théng ATM nham
cung cip nhiéu loai dich vu khac nhau véi chi phi ré hon, nang cip hé théng
ATM thanh nhiing “ngan hang thu nho” trai déu khap trén dia ban thanh phd.
Pong thoi, phat trién mang ludi cac POS va tang cuong lién két gitta cic NHTM
hoat dong trén thanh phd Hai Phong dé nang cao hiéu qua va mé rong kha ning
st dung thé ATM va POS;

- Phat trién loai hinh ngan hang qua may tinh va ngan hang tai nha nham
tan dung su phat trién ciia may tinh c4 nhan va kha nang két ndi internet. Trong
d6, Chi nhanh can sém dua ra cac loai dich vu mé&i dé khach hang c6 thé dit
1énh, thuc hién thanh toan, truy van sd du va thong tin vé cam két giira ngan
hang va khach hang, v.v;

- Phét trién loai hinh ngan hang qua dién thoai, ddy 1a mé hinh phé bién
v6i chi phi rat thap, tién loi cho ca khach hang va ngan hang. Khach hang c6 thé
thuc hién giao dich tai bat ctr thoi gian, dia diém nao;

- M6 rong cac kénh phan phdi qua cac dai Iy nhu dai 1y chi tra kiéu hoi,
dai 1y phat hanh thé ATM, dai ly thanh toan.

Qua trinh phat trién va hoan thién dich vu NHBL phai dugc thuc hién
timg budc, viing chic, dong thoi co6 budc dot pha dé tao da phat trién nhanh
chong trén co s¢ gilt vig thi phﬁn da c6 va mo rdng thi trudong, tao nhiéu tién
ich cho nguoi st dung dich vu, két hop hai hoa l¢1 ich khach hang véi loi ich
ctia ngan hang va c6 loi cho nén kinh té.
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Chia khoa cua chién lugc NHBL 1a phat trién CNTT, lam nén tang phat
trién kinh doanh va mé& rong cac loai hinh dich vu méi theo hudng ting cuong
tmg dung khoa hoc k¥ thuat va cong nghé tién tién, phat trién hé thdng giao dich
truc tuyén va tung budc trién khai mé hinh giao dich mét cua, hi¢n dai hoa tat
ca cac nghiép vu ngan hang. Tang cuong xtr Iy tu dong trong tt ca qui trinh tiép
nhén yéu cau khach hang, thim dinh va xir 1y thong tin, ndng cao chit luong
dich vu, dam bdo tinh bdo mat va an toan trong kinh doanh.

3.3. KIEN NGHI
3.3.1. Kién nghi v6i Ngan hang Thwong mai C6 phan Phwong Pong Viét Nam

Do la chi nhanh cép I truc thuoc NHTMCPPD Viét Nam nén moi1 hoat
dong ctia OCB Hai Phong déu phai tuan thu nghiém chinh cac nguyén tic, diéu
1€ chung cua toan hé théng, cac muc tiéu, ké hoach cu thé ma OCB trung wong
dit ra. Boi vay, mudn thuc hién dugc tét nhat cac giai phap da dé ra, gop phan
dua Chi nhanh phat trién manh mé trong linh vuc dich vu NHBL, vuon lén dan
dau trong dia ban thanh phd can co su phdi hop, hd tro tir Hoi s& chinh thong
qua mot so giai phap cu thé sau day:

- Do d3 hoat dong 1au nam trong linh vuc ngan hang ban budn, chu yéu
phuc vu cho cac doanh nghiép 16n, cac du an trong diém nén cung cach lam viéc
con chua thay ddi dugc hoan toan dé phu hop véi tinh hinh méi, véi phong cach
ctia mot NHBL hién dai. OCB céan nang cao nang luc quan tri diéu hanh, tao su
thay doi trong tim 1y ngay tir nhitng nguoi 1anh dao dé cac nhan vién tién hanh
thay d6i theo.

- OCB can ¢6 chién lugc nghién ctru thi truong trén quy mo 16n, khong
chi trén dia ban cac thanh phd 16n nhu Ha No6i hay Thanh phd H6 Chi Minh ma
con & cac thanh phd nho, cac ving nong thon dé nhan ra nhitng nhu cau méi. Trén
co s& do trién khai, tung cac san pham méi ra thi truong véi muc tiéu da dang hoa
san pham, dap ung dwoc moi nhu cau cua khach hang ma van mang ban sac riéng
ctia ngan hang, tao su khac biét hoan toan voi cac ddi thu canh tranh.

- OCB can hd tro vé& ngudn tai chinh dé Chi nhanh c6 diéu kién mo rong
dia ban hoat dong sang mot ) huyén co nhiéu tiém nang phat trién ma van chua
c6 phong giao dich ctia Chi nhanh, mé rong mang ludi cac kénh phan phdi dich
vu ban Ié.

- OCB cén c6 ké hoach hoan thién hon nita mang ludi CNTT cua toan hé
thdng, c6 cac chuong trinh riéng biét phan tach theo timg dong san pham dé tao
diéu kién d& dang hon trong viéc quan 1y thu nhép, chi phi, tir d6 xac dinh rd
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tinh hinh phét trién cua san pham dé c6 huéng di méi thich hgp. CNTT 14 nén
tang cua dich vu ngan hang truc tuyén nén téc d6 dudng truyén phai dugc dam
bao, dit liéu vé timg khach hang phai duoc cip nhat ngay sau khi c6 giao dich
phat sinh, viéc nay khong thé do ting Chi nhanh c6 thé quan Iy ma OCB trung
wong phai c¢6 chién lugc phat trién cu thé.

- OCB can dua ra biéu phi dich vu méi hop Iy hon dé ap dung trén toan hé
théng do hi¢n tai phi ctia OCB con cao hon so vo1 mot s6 NHTM, lam giam suc
canh tranh trong viéc cung img dich vu.

- OCB nén thanh l4p mot phong ban riéng chuyén chiu trach nhiém vé linh
vuc marketing, day 13 yéu cau cdp thiét dat ra ddi voi mot ngan hang hién dai.
Phong marketing s€ 1a noi chiu trach nhiém trong cdc khau nghién ctu thi
trudng, phat trién san pham méi, thuc hién cic chién lugc quang ba, xuc tién
hdn hop dé san pham dugc tiép can gan giii hon véi nguoi tiéu dung.

- OCB cn ¢6 chinh sich méi vé dao tao nguén nhan lyc, mé céac 16p tap
huan chuyén sau vé ky niang giao tiép, ban hang, tiép thi san pham,... cho cic
nhan vién giao dich truc tiép voi khach hang dé nang cao chat luong phuc vu tai
cac chi nhanh. Khau tuyén dung can bd can duoc thuc hién sat sao hon, khong
dé 156 mat nguoi tai, chon ding nguoi vao dung vi tri 1am viéc. Ngoai ra, chinh
sach lwong thudng ciing phai thay doi cho phu hop hon nita, tao nén su canh
tranh binh dang giita cac nhan vién.

3.3.2. Kién nghi véi cac cap lanh dao thanh phé Hai Phong

Do hoat dong trén dia ban thanh phé nén Chi nhanh OCB Hai Phong ciing
phai chiu su quan 1y cta ban lanh dao thanh phd nhu cac NHTM khéc. Trong
nhitng ndm qua, Chi nhanh ludén nhan dugc sy quan tdm, chi dao sat sao cua
thanh phd, 1a mot trong nhiing ngan hang dong vai trd quan trong trong qua trinh
dua thanh phé nha di 1én phat trién sanh ngang cung cac dia phuong khac, 3
nam lién duoc cong nhan 13 14 cd dau trong nganh ngan hang cta thanh phé. Bit
dau chuyén ddi mé hinh hoat dong sang TA2 nham phuc vu cho hoat dong kinh
doanh ban 1¢ dat hi¢u qua hon tir nam 2015, Chi nhanh can nhan dugc su ung ho
ctia lanh dao thanh phd trong viéc trién khai mo rong mang ludi cac kénh phan
phdi dén cac huyén cling nhu trong cac hoat dong tuyén truyén quang cio. Céc
cap lanh dao can c6 chinh sach thong thoang hon nita dé tao diéu kién cho cac
dich vu ngan hang dugc phat trién manh mé, tao tiém nang thu hut von dan cu,

phat trién cac nganh nghé truyén thdng ctia thanh phd.
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3.3.3. Kién nghi véi Ngan hang Nha nuéc

Hién nay NHNN van dong vai trd 1anh dao trong cic hoat dong ngan
hang, dé dich vu NHBL & OCB ciing nhu cac NHTM khéc phat trién cho phu
hop voi xu huéng chung cua thé gidi thi NHNN can thyc hién mot sd giai phap
sau day:

- Do 1a linh vuc méi, con dang trong qua trinh phat trién nén hoat dong
NHBL van chua c6 mot vin ban phap luat cu thé diéu chinh. NHNN can xuc
tién ngay vi¢c dua ra cac chinh sach, co ché hoat dong cu thé dé cac NHTM biét
hudng tién hanh va thyc hién, khong dé xay ra tinh trang khi da trién khai xong
mét dich vu ma NHNN lai dua ra luit cAm cung cép dich vu do, gay kho khan,
lang phi cho cac ngan hang. Cac phéap 1énh dua ra vé dich vu NHBL ciing phai
dam bao duogc su chat ché, théng nhat véi nhitng van ban luat da c6 trudc day
cling nhu phai pht hop véi cac chuan muc qudc té dé tranh tinh trang lach luat
cua cac ngan hang nhd, dadm bao mdi truong hoat dong lanh manh, an toan, hi¢u
qua cao cho mot linh v méi ndi nhu NHBL.

- Pua ra quy dinh bat budc cac NHTM phai chia sé cac thong tin tin dyung.
Piéu nay 1a phu hop véi tinh hinh kinh té - xd hoi bién chuyén phirc tap nhu
hién nay, dam bdo an toan trong hoat dong tin dung cho ban than cac ngan hang,
tranh dé xay ra tinh trang mot ngudi dung mot tai san thé chap dé di vay tién &
nhiéu ngan hang khac nhau, chiém dung vén hang tram ty dong nhu vu viéc vira
xay ra trong thoi gian qua & Thanh phd HO Chi Minh.

- Can nang cao vai trd ctia minh trong hoat dong ngan hang, bdi vai tro
cua NHNN hién nay con rat mo nhat, khong rd rang, chua thuc su c6 tam anh
hudng sau rong. NHNN can di tién phong trong hoat dong d6i méi cong nghé,
dac biét 1a trong cac hoat dong thanh toan khong dung tién mat phai tién hanh
thong qua trung gian 1a NHNN dé day nhanh téc do, nang cao chat lugng thanh
toan, khuyén khich moi thanh phén kinh té déu tham gia vao hoat dong nay, han
ché thanh toan bang tién mat. Nhu vay ciing 1a gop phan gitup cho cac NHTM
m¢& rong vi¢c phat hanh céc loai thé thanh toan hién dai, nang cac khoan thu phi
tur dich vu.

- NHNN cén ¢6 su linh hoat hon trong viéc diéu hanh chinh sach tién té
qudc gia, dua ra cac muc 13i suat co ban, 13i suat tran huy dong hop 1y véi tinh
hinh kinh té hién tai dé tranh gy kho khin cho cac NHTM trong hoat dong huy

dong von ciing nhu hoat dong tin dung.
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KET LUAN

Phat trién dich vu NHBL 1a mot xu hudng tat yéu ciia cic ngan hang hién
dai trén thé gidi, dic biét 1a trong giai doan ma nén kinh té khip noi dang phai
trai qua thoi ky kho khan, bién dong khon luong nhu hién nay, cho vay céc
doanh nghi¢p 16n s& chua dung rat nhidu rai ro. Nhan thie duge didu do
NHTMCP Phuong Pong da bat dau c6 nhiing budc tién méi sang linh vuc
NHBL dé theo kip véi thoi dai, ddng thoi gbp phan gay dung tén tudi ngdy cang
16n manh hon trong long nguoi dan.

Linh vuc NHBL van con kha méi mé ddi voi dan cu trén dia ban thanh
phé Hai Phong, do vay, viéc trién khai s& gap nhiéu khé khin hon cac vung
khac, doi hoi sy nd luc cb ging cta toan thé ban ldnh dao ciing nhu CBCNV cua
Chi nhanh OCB Hai phong. Tuy 1a méi, nhung nhu vay cang khién cho thanh
phd tré thanh noi c6 nhiéu tiém ning phét trién hoat dong nay ddi véi nhiing
ngan hang biét tan dung thoi co. Voi mong mudn nhitng san pham hién dai,
cong nghé cao ciia ngan hang dugc tiép can voi nguoi dan thanh phd nha, gidp
ho hiéu biét hon linh vuc méi mé nay dé co thé lya chon san phﬁm dich vu co
ich nhit, phu hop nhét v6i minh, khoa luan di néu ra duoc nhirng ndi dung co
ban sau day:

- Ly luan co ban vé dich vu NHBL va phat trién dich vu NHBL, kinh
nghiém cia mot s6 nudc va bai hoc cho cac NHTM Viét Nam.

- Thuc trang phat trién hoat dong NHBL cua Chi nhanh OCB Hai Phong,
danh gia chung vé nhitng két qua dat dugc, cac mit con ton tai va nguyén nhan.

- Pé ra mot s6 giai phap co ban cling nhu cac kién nghi can thiét dé Chi
nhanh c6 thé tung budc phat trién toan dién cac dich vu NHBL bén canh céc san
pham truyén thdng da co.

Khoa luan dugc viét ra xuat phat tir nhitng y kién mang tinh chat chu quan
ctia em nén khong tranh khoi c¢6 nhitng thiéu sét trong qua trinh phan tich, danh
gia va dua ra cac giai phap. Do vdy, em rat mong nhan duoc sy quan tim, dong
g6p ¥ kién ctia thay c6 va cac ban sinh vién dé khéa luan hoan chinh hon.

Cubi cung, em xin chan thanh cdm on su chi day tan tinh cua c6 gido thac
si Pham Thi Nga va cac anh chi cong tac tai OCB chi nhanh Hai Phong da gitp

em hoan thanh tot khoa luan nay.
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