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Khai niém dich vu ngan hang
bén lé

Dich vu ngadn hang ban lé
(NHBL) Ia cac dich vu danh cho thé
nhian nhu chuyén tién, tai khoan
tién g, cho vay titu diung, thanh
toan dién w1, dich vu ATM.

Theo Ilpc vién cong ngh¢ chau
A — AIT, dich vu NHBL la cung iing
san phdm, dich vu ngan hang tdi
ting ca nhan riéng lé, cac doanh
nghiép virfa va nho théng qua mang
ludi chi nhdnh, khdch hang ¢6 thé
tidp can true Licp véi sdn pham va
dich vu ngian hang théng qua cdc
phuong tién dién tf vién thong va
cong nghé thong tin,

D& thay rang ddi Wigng cua dich
vu NHBL la khédch hang cd nhan va
hé kinh doanh nho, ddm bdo cho
ngan hang quan 1y rai ro mjt each
hitu hi¢u, cung tng dich vu chal
lugng cao cho khach hang, dinh
huimyg kinh doanh, thi trudng san
pham mue Libu, gidp ngan hang dat
duige hicéu qua kinh doanh (51 wu.

Trén thue te, dich vu ngan hang
ban l¢ khing hé maéi doi vai thi
trung tai chinh VN, Tuy nhién, d6i
vidi dai bd phan dan cu thi vige Liép
can va su dung dich vu ban l¢, dac
bigt 1a dich vu cho vay tiéu dung cua
ngan hang van con han ché.

Vai tro ciia dich vu NHBL

Dich vy NIIBL mang lai rat
nhiéu ich lgi cho cd phia nha cung
cdp dich vu va ca phia khdch hang.
Noi cach khae, dich vu NHBL da
mang lai lyi ich cho toan xa hoi va
cho ca nén kinh t&. Nén kinh (& ting
trugng, trong do ¢6 phén déng gop
cua nganh tai chinh — ngan hang ma
trong do dich vu NIBL 1a mit trong
nhimg thanh W quan trong.

Xét weén gide dp tai chinh va
quan wri ngan hang, dich vu NIIBL
mang lai nguén thu 6n dinh, chic
chén cho cde NHTM, han ché nhitng
rui ro hinh thanh bdi cde nhan W
bén ngoai vi day la linh vue it chiu
anh hudng cua chu ky kinh t&. Ngoai
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Phat trién dich vu

ngan hang ban lé tai cac
ngan hang thuong mai VN

JUHT Yiug

ra, dich vu NHBL con gitf vai tro
quan trong trong vitée mo rong thi
truifng, nang cao ndng luc canh
tranh, tao ngudn von trung va dai
han chi dao cho ngan hang, gop
phan da dang hoa hoat djng ngin
hang.

DPai vdi khdch bhang, dich vu
NHBL dem dén su thuin tién, an
toan, tiel kigm cho khédch hang trong
qua trinh thanh toan va su dung
ngudn thu nhap cia minh.

Hoal dong NHBL ngay cang
chiém vi tri quan trong trong hoat
dong cia cde NHTM trén the gidi,
cac NHBL todn cdu sé déng vai trd
chu dao trong danh sach 20 ngan
hang toan cidu hang diu theo xép
hang ctua tap chi The Banker vao
nam 2015,

Viée phéat trien cdc dich vu
NHBL tai cdc ngan hang VN hién
nay c¢6 thé cho raing da phu hgp vdi

TRAN HUY HOANG (*)
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xu thi® phat trién chung, tat yéu cta
Lthé gigi. Chién luge nay gitp cac
ngan hang ed thé phue vu d6i tigng
khach hang la ¢4 nhan va hd kinh
doanh nho, dam bdo cho cdc ngan
hang quan 1y rai ro hitu hi¢u, cung
tng dich vu chat lugng cao cho khich
hang, dinh huéng kinh doanh, thi
trudng san phAm muc tidu, gitp ngan
hang dat hiéu qua kinh doanh tdi uu.

Nhiing thuén lgi

Thi nhat, nhin vao co ciu dan s
hoe VN thay ring ngudi tré chiém
phan lén va thu nhap dang gia tang.
Nguiri dan VN da c6 théi quen md tai
khoan va chi tidu cho mua sim ngay
cang nhitu hon.

Thit hai, mat dj phuc vu cua hé
théng ngan hang & VN con rdt thap
s0 vii cace nude trong khu vue. Hién
nay mat di su duﬂgghé thong ngan
(*) Pho gido su, lién si, Dai hot kinh1é TP HCM

45




HOI NHAP KINH TE & PHAT TRIEN BEN VNG

hang & VN trung binh chi dat 5-6%, &
mit s6 dé thi mat d§ nay cao hon,
khoang 22%. Trong khi d6, méat dj
nay ¢ Thai Lan hay Malaysia la
70-80%. Diéu nay cho thay co hji cua
thi truong cua ngan hang ban 1& &
VN l1a rat lon.

Thit ba, nhiéu ngan hang lén
khong mudn tham gia vao khu vue
tin dung cd nhan nén thi truong nay
vin con chia dyng nhiéu tiém ning
va trién vong cho nhilng ngin hang
ngay tif bay gitr cAn phdi md rong
mang lugi nhu mot diéu kién tién
quyét dé gianh 14y thi trudng trude
khi qua mudn.

Thit tu, theo du dodn cua cédc
chuyén gia ngan hang, trong vong 10
nam tdi, tdc do tdng trudng cha ngan
hang béan lé sé la 30-40% va sé dat
mat d§ su dung dich vu ngan hang
clia ngudi dan sé ngang bing vdi
Thai Lan hay Malaysia. Ngoai ra,
Chinh phu VN cing dang c6 nhiing
chi truong khuyén khich ngan hang
thuong mai ngoai quée doanh, ké ca
ngan hang nude ngoai, tham gia sau
hon vao hoat dong NHBL tai VN.

Khé khan

Kho6 khan 16n nhat hién nay la
nén tdng vé cong nghé cha cdc ngin
hang trong nudc vin cdn kém phat
trién. Khi dich vu NHBL phat trién,
s0 lugng khach hang c4 nhén lén, co
s¢ ha tdng chua duoe ddu tu diy dda,
thong tin khdch hang khong dé tra
cu khién cdc ngan hang lo ngai.
Mat khae, do luu lugng cong viée qua
cdc h@¢ thong ngin hang tang lén,
khién cdc NHTM phdi tinh dén xay
dung hé¢ théng phadm mém sao cho
dap ng dugce hoat dong quan ly
khach hang. Didu nay da budc ngan
hang dau tu vén 16n khi md rong hé
thong phuc vu khach hangcd nhan.

Ngoai y&u t6 ky thudt ndu trén,
cdc ngin hang-ciung phai tinh dén
quy trinh dua ra nhitng sdn pham
md@i nhim da dang hod sdn phdm,
dich vu: Pay 1a yéu té tién quyét, tao
nén lgi thé canh tranh, tao nén su
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khac bigt cia cde NHTM. Cac NHTM
vén chua quan tdm phét trién céc
san pham, dich vu ¢6 ham lugng cong
nghé cao, ddc biét 14 cdc sdn phdm,
dich vu phue vu thanh todn phi tién
mét nhu thé, tai khodn,.. chua day
manh cong tdc tiép thi va cham séc
khach hang, thiic ddy cdc hoat dong
bdn va phat trién cdc kénh ban san
phdm.

Mot vin dé khéc 1a khé bd duge
théi quen chi phan phdi “qua quay”
cuia cdc NHTM trong nude. V§i théi
quen nay, thdi gian qua, trong qua
trinh da dang hoa kénh phéan phdi,
cdc NHTM da lua chon gidi phdp md
rong mang ligi cdc chi nhédnh, cdc
phong giao dich ma khong cha §
phét trién thém cdc kénh phan phai
hién dai nhu: ddu tu hé thong may
ATM, phat trién loai hinh giao dich
tai nha, qua dién thoai, Internet,..
Tai cdc nubc phat trién, mdt xu
huéng rd rét da xuat hién dé 1a viée
déng dan cdc chi nhdanh ngin hang,
thay vao dé cdc ngdn hang tang
cutng cdc dich vu ngén hang tu phue
vu (nhu ATM, self-service outlets...),
tdng cudng cdc kénh ngan hang dién
tir (qua Internet, mobile, phone,..).

Mot thédch thifc nifa 1a ty 1é ng
qua han cta cdc ngan hang duge quy
dinh chung khéng qud 5%, ma chua
¢6 ty 1& 4p dung riéng cho linh vuc
DVNH bén 1é. Quy dinh nay da trd
thanh rao can cho sy phat trién ctaa
dich yu NHBL & VN.

Van con thidu mot hanh lang
phap 1y dong bo cho vige phat trién
dich vu NHBL:

Nha nuée cdn tao mat hanh
lang phdp 1y déng b, tao didu kién
cho dich vu ban 1é phat trién nham
gia tang lgi thé canh tranh clta cdc
ngan hang thuong mai ndi dia, bén
canh sy nd lue cua chinh DN ngan
hang. Lién quan dén dich vu ban 1é
tife 1a lién quan dén quan hé dan sy
gitfa nguoi di vay va ngudi cho vay.
Quan hé déan su nay cAn dugce thé ché
rd rang, minh bach trong quy dinh,
nghia vu cia ngudri vay. Ludt dan su,

vin ban huéng din Luat dan sy, Luat
dat dai... cAn c¢6 nhitng quy dinh cy
thé dé bao vé quyén lgi ctia ngutri cho
vay. Déng thdi, cdc co quan thyc thi
phédp luat ciing phéi chi ¥ gidi quyét
edc vu tranh chap, hé tro, gitp ngan
hang thu héi ng tén dong. Bén canh
d6, vé phia thi trudng cin hinh thanh
thi trutrng mua bén lai (thi trudng thi
cdp) cdc khodn ng nhé 1é trong cho
vay tidu dung.

Cdc NHTM hién cdn bi go bé vi
moi trudng chinh séch ctia Nha nuée
14 chua ddng bo, chua tao diéu kién
cho dich vu NHBL phét trién. Thai
gian qua cdc NHTM vén ph&i hoat
dong trong mai truting phdp 1y chéng
chéo va tham chi lac hdu. Nhiéu ngan
hang muédn ddi méi da phdi tinh dén
chuyén “lach luat”. Cdc quy dinh
thién vé thi tuc, gidy t& khién cho cdc
NHTM di muén van khé long gidn
tién cdc quy trinh, thi tuc cho khach
hang. Su lién kél giita c4c ngdn hang
trong phan phéi sdn phdm bédn 16 véin
con long 1éo.

Cé thé thdy cdc NHTM trong
nudc chua ¢ sy lién két trong viéce
cung Ung cdc san phdm, dich vu NH
bén 1é du trong tilng ngan hang déu
c6 cac san pham, dich vu nay, dic
biét 14 cdc sdn phdm thé (ngoai trif
lidn minh thé VCB ciing 17 NHTM 6
phan). Thé do ngin hang nao phat
hanh thi chi thanh todn dugce trén hé
thong ATM va POS cia ngin hang d6
da gay khong it khé khian cho ngutri
sit dung. Nguyén nhén cé thé ké ra
nhu trinh d§ va nang luc cong nghé
clia cdc NH con han ché, vai trd cha
NH nha nuéc con md nhat,...

Giai php phat trién

1. Hoan thién cdc quy dinh phép
1y vé& nghiép vu va dich vu NH:

Céc quy dinh phap l§ diéu chinh
hoat dong ngan hang do nhiéu cap va
nhiéu co quan ban hanh, didu nay doi
héi phdi hoan thién méi truong phap
1y mot cdch day du, déng bd va thang
nhdt vé cdc loai hinh dich vu theo
huéng don gian, dé hiéu, dé phé cip,
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phit hgp véi thong 18 va chudn mue
qudc t&, vira bao vé loi ich chinh ddng
cta khach hang vita bao vé quyén lgi
cua ngan hang.

2. Pa dang héa cdc kénh phan
phdi va thue hidn phan ph6i cé hidu
qua:

Trong xu th& hi nhap, canh
tranh trén thi trudng NHBL ngay
cang gay gal, phat trién dich vu
NHBL duge xdc dinh 1a mot dinh
huéng chién luge quan trong cla céce
NIITM VN. Ngoai viée phdt trién cdc
kénh phan phdi truyén thong nhu
md rong cdc chi nhdanh, cdc phong
giao dich, cde NHTM cén nghién ciu
va Ung dung cac kénh phan phéi
hién dai, ddng thoi tadng cuding quan
1y phéan phdi nhim tdi da héa vai tro
cta ting kénh phan phdi, ddp (ng
duye yéu cdu giao dich & moi lie, moi
noi nhu:

Téang cutng hiéu qua va kha
ndng W phuc vu cia hé théng ATM
nhidm cung cdp nhidu loai dich vy
khac nhau vdi chi phi ré hon, ning
cip hé théng ATM thanh nhimg
“ngdn hang thu nhd” trdi déu khap
cdc tinh, thanh phé. Péng thoi, phat
trién mang lugi cdc diém chap nhan
thé va tang cudng lién két gitra cdc
NHTM dé nang cao higu qua va md
rong kha nang si dung thé ngin
hang.

Phat trién loai hinh ngan hang
dién tf (e. Banking) bao gém Internet
banking, Home banking. Mobile
banking, Phone banking...

M¢ rong cdc kénh phan phéi
qua cdc dai 1y nhu: dai 1y chi trd kiéu
hdi, daily phat hanh thé ATM, dai ly
thanh todn.

3. Thanh lip by phdn nghién
clu chuyén trach phat trién san
phiam;

Dé ¢6 thé da dang héa sdn
phim 12 di€ém manh va mii nhon dé
phdl trién dich vu ngin hang ca
nhén, cde NH cin hinh thanh b
phian nghién ciu chuyén trach phat
wrién san phdm, Trong dé, tap trung
viio nhitng sdn phdm c6 ham lugng
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cong nghé cao, ¢6 ddc diém ndi troi
trén thi truéng nhim tao sy khde
bi¢t trong canh tranh, tdn dung cdc
kénh phan phédi mdi dé da dang héa
san phadm, mé rong va phat trién tin
dung tiéu dung,

4. Phat trién nguén nhan lyc:

Vige tuyén dung va dao tao
nhén lue cho phi hgp véi chic nang
va nghiép vu thue hién dich wvu
NHBL can duge thyc hién theo ding
tidu chudn da duge thuding xuyén té
chite cde cude tdp huan, nang cao
nghiép vu va trinh dj cua nhén vién
ngan hang.

5. Quang ba rng rai cdc dich vu
NHBL:

Do phédn lén déi tugng phuc vu
cia dich vu NHBL 14 cdc¢ ¢4 nhén,
viée quang b4, tiép thi cdc san pham
dich vu déng vai trd cuc ky quan
trong, cé lgi cho cd ngdn hang va
khdch hang: Nganh can phai gidp
khach hang c¢é thong tin cdp nhat vé
dich vu NHBL, ndm dugc cdch thiic
stf dung va lgi ich cta cdc sdn phdm
dich vu NHBL; 1én cdc k& hoach PR,
cdc chuong trinh dy thuéng khuyén
mai 16n gianh cho cdc ddi tugng
tham gia st dung dich vu NHBIL;
ph&i hgp vdi cdc doanh nghigép dé
quéng b4, tiép thi nhitng tién ich cla
dich vu NHBL dé&n cdc nhan vién,
doanh nghiép dé.

6. Tang cuyng nghiép vu cham
soc khéch hang:

Dé giit duge khdch hang Ligp tuc
st dung dich vu NHBL, cdc ngin
héang can ¢6 bd phan cham séc khach
hang chuyén nghig¢p. Thong qua b
phin cham s6c khdch hang, ngin
héng sé tim hidu cdc nhu ciu va
nguyén vong cua khich hang, cing
nhu uu tién lua chon céde dich vu tir
phia khdch hang. Chinh tir nhimg
thong tin quy gid nay, ngan hang sé
c6 mot chién luge phi hop dé phat
trién dich vu NHBL.

7. Tap trung phét trién céng .

nghé thong tin:
Vi day chinh la chia khéa cta
chi&n luge phat trién dich vu NHBL,

lam nén tdng phat trién kinh doanh
va md rong cac loai hinh dich vu mdi
theo hudng tidng cuirng Gng dung
khoa hoe ky thuat va cong nghé tién
tién. Tang cudng x{ 1y tu dong trong
tdt cd qui trinh ti€p nhan yéu ciu
khach hang, thAm dinh va xit ly
théng tin, ndng cao chat lugng dich
vy, ddm bao tinh bao mat va an toan
trong kinh doanh.

8. Céc gidi phdp khac:

Cac NHTM cdn ¢6 su két noi vai
nhau dé tan dung vé co s& vat chét,
nhu mdy rit tién tu dong thi 1 thé 6
thé rat ¢ nhiéu mdy ctia nhidu ngan
hang khéc nhau, trdnh tinh trang
gay lang phi co sd vat chat, von liéng
dAu tu mdy méc thidt bi, Ngoai ra, sy
lidn két cdn gitp cho cac NHTM c6
thé md¢ rong pham vi trang bi mdy
maée thiét bi, tao thuan lgi hen cho
khach hang.

Ngan hang Nha nuée cidn xay
dung danh muc dich vu NHBL theo
chuin muc qudc t&, ddm bao dich vu
NHBL phét trién phi hop véi xu thé
va khong ngling ning cao chat lugng
phue vu.

Cdc NHTM nhanh chéng xay
dung hé théng chdm diém khach
hang ca nhan nham gidm thiéu rii ro
va c6 thé ra quyét dinh cho vay mot
cdch nhanh chéng, chinh xdc.

Qué trinh phat trién va hoan
thign NHBL phdi duge thuc hién
timg bude, vitng chdc, dong thai cé
buge dot phd dé€ tao da phat trién
nhanh chéng trén co sd giit vitng thi
phén da ¢6 va md ring thi truéng, tao
nhiéu tién ich cho ngubi sit dung dich
vu, k&t hgp hai hda lgi ich khach
hang véi lgi ich cha ngén hang va c6
lgi cho nén kinh t& m

Tai lidu tham khdo

- Tai ligu hdi thio khoa hge "Phat trién dich vy
ngéan hang ban |& cua cac NHTM Viét Nam”, Ha
Néi ngay 26 thang 12 nam 2006.

- Tap chi The Banker, "Thj trudng dich vy ngan
hang ban & - Cudc canh tranh quyét dinh tuong
lai cua cde ngan hang". S6 phat hanh ngay 16
thang 10 nam 2006.

- www.sbv.gov.vn

- WWW.VNeconomy.vn
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