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Khai ni~m dich vu ngan himg 
ban le · · 

Dich Vf.:l ngfin hang uan lc 
(NJIBI.I lit cac dich v~:~ tlan h cho the 
nhfin nhtJ chuyc n Lien. tai khoan 
t.il-n gtii, cho vay Lieu dung, thanh 
toan di~n tti. dich vy A'rM. 

1'hco ll9c vii;n cong nghO chftu 
A AlT. d!ch vu NI113L Ia cung ung 
san pham. dich vy ngfln h;\ng tai 
LUng CH nhan ncng 16, cac doanh 
nghi('p vua va nh6 thong qua rnc.lllg 

lu<ii chi nluinh, khach hang c6 the 
ti(ip cc)n tn,tc lif;p vai san pham va 
d!Ch V\1 ngi\n hang thong qua Cflc 
phuang ti('n di(•n tlt vicn t.hOng va 
tong nl-{h~ t.hong tin. 

De Lhay rAng doi LtJgng cua dich 
''Y NJ IBL Ia khach hang ca nhan va 
hi} kinh do~tnh nho, dam bao cho 
ngan hang qu<in ly nii I'(} mi)t. each 

huu hiOu. cung ung dich vy chilt 
ILt~tng cao cho khach hang, dinh 
htit1ng kinh c!o~tnh, thi LrtJO'ng san 
pham m~:~c L1i•u, giup ngfin hang d~:~t 
dtJ!fc hi(?u qua kinh cloanh an tJu. 

' l'rf•n ~hi,IC tc, djth vy nl-{an hang 
b<in It' khf>ng hf. mui doi v6'i thi 
trtJO'ng Lai chinh VN . 'I'uy nhiiln. d6i 
VITI t!~;~i b(l ph~n dan CL( th1 vi('c ticp 

c~n va :-;ti dyng dich vy ban 1<', d~c 
bi(•t Ia djch v~:~ cho vay Lieu dung ctm 
ngAn hang van eon h~n che. 

Vai tro cua djch Vl.J NHBL 
Dich v~1 N !JilL mang J~:~i n'lt. 

nhiiou 1ch Jgi cho ca phia nha cung 
c[{p djch Vf.:l VH Cct phfa khach hang. 

Nc'11 each khac, d!ch vy Nl IBL da 
mang le;ti lgi ich cho Loan xit hgi va 

cho ca nen kinh tr. Nf.n kinh tc tang 
trtJ<ing, Lrong du c6 phan d6ng gOp 
cua nganh Uti ch1nh- ngan hang mit 
lrong do dith vu NIIBL Ia mc)t tmng 
nhung Lhanh til quan Lrl)ng. 

Xl'l U'('(l giac d(l tal chlnh va 
quan lri n~<in hang, djch v~1 NIIBL 
mang l<:ti ngui>n Lhu 6n tijnh, chc'ic 
chan cho cac NIITM, h"'n chc: nhung 
rui 1'0 hlnh thanh bcJi cac nhfin tO 
biln ngoai vi dfty lit linh v~fc it ch!u 
anh htiltng cua chu ky kinh ti'. Ngoai 
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Phat triin dich vu 
• • 

ngan hang ban le tai cac 
• 

ngan hang thuon mai VN 
• 

ra, d!ch vy NI IBL C(ln giu vai lro 
quan tr-gng trong vi~c mc1 r(>ng thi 
trtJtsng, nang cao mlng ll,lc C<:lnh 
Lranh, l<:~O nguon von trung V~l clai 
h<,ln chU d<:to cho ngiin hang, g6p 

ph~n da d<;tng hoa ho<:tt d(>ng ngan 
hang. 

Diii voi khach hang, dich vy 

NIIRL dcm tle'n slf thu~n ti¢n, an 
loan. tict ki(lm cho khach hang trong 
qua tr1nh thanh loan va sti dyng 

nguon thu nh~p cua m'inh. 
llo<_lt d(>ng NIIBL ngay cang 

chicm vi tri quan tr()ng trong ho::tt 
d(>ng cua cat· Nll'I'M tri'n the gioi. 
cac NHBL Loan cau s(• ching vai tro 
chu d<i!O trong danh sach 20 ng{in 
hang loan diu hang d<iu t,h('O xep 
h~ng cua te;tp ch1 The Brwlu:r vao 
ni\m 2015. 

Vi¢c phat tricn cac dich vy 
Nl IBL tl;li cac ngan hang VN hi(ln 
nay c6 tha cho r~ng clA phu h~1p vry1 

TRAN HUY HOANG (*) 

xu the phat tricn chung, tat ycu cua 
the gioi. Chien luqc nay giup cac 

ngfin hang c6 the pht,~c vy dfii ttJqng 
khach hang Ia ca nhan va h(l kinh 
doanh nho, dam l>ao cho cac ngan 

hang qulin ly rui ro huu hi(lu, cung 
Ltng clicb vy chih lu~rng cao cho khach 
hang, dinh ht16'ng kinh doanh, thi 
Lniong san phii'm ffii,IC til!u, giup ngan 
hangd<;tt hi¢u qwi kinh doanh !iii U'l.l. 

Nhung thu~n lqi 
Thu nha"t, nhln vao CCWtu dan so 

hgc VN thay rAng ngubi trc chicm 
phan l6'n va thu nh~p chmg gia tAng. 

Ngui11 dan VN da c6 th6i qucn rna tai 
khocin va chi Lieu cho mua sAm ngay 
cAng nhicu h11n. 

1'hu hai, m~ t cl¢ phyc vy cua h~ 
thong ngan hAng a VN con ra't thilp 
~0 VUi CaC mt6'c trong khu VIJC. lfi¢n 
nay m~t dO su tlyng h(• thong ngfm 
(') Ph6 gtao so.J. hen si, O;u hoc kmh te TP HCM 
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hang a VN trung binh chi d~;tt 5-6%, a 
mOt so do thi m~t. d{> nay cao ho-n, 
khoang 22%. 'l'rong khi d6, m~t d{> 
nay a Thai Lan hay Malaysia Ia 
70-80%. EMu nay cho thay co- h()i cua 
thi t.n!ang cua ngan hang ban le (J 

VN La ra't 16"n. 
Thlt ba, nhi~u ngan hang Jan 

khong muon tham gia vao khu vt,tc 

tfn dt,mg ca nhan nen thi tnl'ong nay 
van con chua dt,Jng nhi~u ticm nang 
Va tri~n V~>ng cho nhiJng ngan hang 
ngay t.i:r bay gio can phai m& ri)ng 
ml_\ng lucri nhu m{>t di~u ki~n tien 
quyet M gianh lay thi truong truac 
khi qua mu{>n. 

Tha tu, thco dt! doan cua cac 
chuyen gia ngan hang, t.rongvong 10 

m\m tcri, tOe dt) tAng trucrng cua ngan 

hang ban lc se Ia 30-40% va sc d<,it 
mJ;t cl() su dt,mg dich Vt,J ngan hang 
cua nguoi dan sc ngang bling vai 
Thai Lan hay Malaysia. Ngoai ra, 
Chinh phu VN cling dang c6 nhung 
chu truo-ng khuyen khich ngan hang 
thtJ<Jng IDI,li ngoai qui)c doanh , ka ca 

ngan hang nuac ngoai, tham gia sau 
han vao hol,ll dqng NIIBL ll,ii VN. 

Kho khan 
Kh6 khan 16"n nhat hicn nay Ia 

n~n tang vc cong ngM cua cac ngan 
hang trong nuac van con kcm phat 

trion. Khi djch vv NHBL phat t1·icn, 
soluqng kMch hang ca nhan 16"n, CO" 
sa h~,i lAng chua dt.tqc dau t.u day du, 
thong Lin khach hang khong de tra 
CUU khien CclC ngan hang Jo ngl,li. 

M~t khac, do luu luqng cong vi{lc qua 
cac h¢ thong ngan hang tAng len, 
khien cac NHTM phiii tinh den xay 
dt,Jng h¢ thong pham mem sao cho 
dftp ung duqc hol,lt d()ng qw:in ly 
khach hang. Bieu nay da bu()c ngan 
hang ditu t.u von ian khi rna r(,lng h¢ 
th6ng pht,JC Vt,J khacb hang Ca nhan. 

Ngoai ycu to ky thu~t ncu tren, 
cac ngan hi\ng ·cung phai tinh Mn 
quy trinh dua ra nhung san pham 
m(Ji nh~m da dl,lng hoa san philm, 
dich vt,~: E>a.y Ia yfiu tli Lien quyet, Ll,lo 
ncn Jqi thfi Cl,lnh tranh, tl,iO nen St,l 
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khac bi~t cua cac NHTM. Cac NH1'M 
v!n chua quan tam phat trien cac 
san phdm, dich Vt,J C6 ham Juqngcong 
ngh¢ cao, d~c bi~t la cac san pbam, 
d!ch v~;~ pht,~c v~;~ thanh toan phi tien 
m~t nhu the, tai khoan, ... chua My 
m~nh cong tac tiep thi va cham s6c 
khach hang, thUc dfty cac hol,lt di)ng 
ban va phat trian cac kenh ban san 
pha'm. 

M<)t va'n d~ khac la kh6 bo duqc 
th6i quen chi phan ph6i "qua quAy" 
cua cac NHTM trong nuac. Vcri th6i 
quen nay, thai gian qua, trong qua 

trinh da d~ng hoa kenh phan ph6i, 
cac NHTM da lt,Ja chqn giai phap m& 
r()ng mt;tng lucri cac chi nhanh, cac 
phOng giao dich ma khong chu y 
phat trign them cac kcnh phan ph6i 
bien dl,ii nhu: dtiu tLf h~ th6ng may 
A'l'M, phat tri~n lol_li hinh giao d~ch 
tl,ii nha, qua dii¢n thot;ti, Internet, ... 
T~,ii cac nu6"c phat tri~n, m<)t xu 
ht16"ng ro n)t dii xuat hi~n d6 Ia vi~c 
d6ng dan cac chi nhanh ngan hang, 
thay vao d6 cac ngan hang tAng 
cttang cac d!ch v~;~ ngan hang tv pht,~c 
Vt,J (nhu ATM, self-service outlets ... ), 
tAng cuong cac kcnh ngan hang di¢n 
tii (qua Internet., mobile, phone, ... ). 

M(lt thach tMc nua Ia ty 1¢ nq 
qua hl,ln cua cac ngan hang duqc quy 
dinh chung khOng qua 5%, rna chua 

c6 ty I~ ap dt,~ng rieng cho linh vt,Jc 
DVNH ban le. Quy d~nh nay da trcr 
thanh rao can cho St! pMt tri~n cua 
dich Yt,J NHBL a VN. 

VAn con thieu nni)t hanh lang 
phap ly d&ng b<) cho vit:c phat trien 
.djch v~;~ NllBL: 

Nha nucrc can t.~o m{it hanh 
lang pMp ly dong b{>, tl,lo diau ki~n 
cho d~ch v~,~ ban lc phat triiln nhAm 
gia tAng lqi the c~nh tranh cua cac 
ngan hang thuo-ng m~_ti nt)i dja, ben 
C<;tnh St,/ nb lt,tc cua chinh ON ngan 
hang. Lien quan dCn dich vt,~ ban le 
We Ia lien quan den quan he dan sv 
giUa nguoi di vay va nguoi cho vay. 
Quan he dan sv nay c!n duqc tM che 
ro rang, minh bl,lch trong quy dinh, 
ngMa Vt,l cua nguoi vay. Lujj.t dan st,J, 

viin ban hu6"ng dan Lu~t dl:\n st,J, Lu~t 
dat dai ... c~n c6 nhung quy d!nh ct,~ 

th8 d~ baO VQ quyen Jqi cua nglfoi ChO 
vay. Bong t.Mi, 'ca.c co- quan tht,Jc thi 
phap lu~t cling phi\.i chu y gilli quyet 
cac Vt,J tranh chap, ho trq, giup ngan 
hang thu h6i nq thn d~mg. Ben c~nh 
d6, v~ phi a thj truong dn hinh thanh 

thi truong mua ban lt;ti (th' truong tM 
ca'p) cac khoan nq nho le trong cho 
vay tieu dung. 

Cac NHTM hi¢n con bi g?> b6 Vl 
moi truong chinh sach cua Nba nucrc 
la chua d6ng bt), chua tl,io dieu kit:n 
cho djch Vt,J NHBL phat tri8n. Thai 
gian qua cac NHTM van phai hot;tt 
d<)ng t.rong moi trt.tong pMp ly chOng 
cheo va th~m chi ll,lc h~u. Nhieu ngan 
hang muon d6i m6"i da phiH tinh den 
chuy¢n "lach luiW. Cac quy dinh 
tbien ve thu tt,JC, giay tiJ kbien chO cac 
NHTM du muon van kh6 long gian 
tiQO CaC quy trinh, thU tt,JC cho khach 

hang. St! lien ket giua cac ngan hang 
trong phan phoi san pbam ban Je van 
can 16ng leo. 

C6 tM Lhay cac NHTM trong 
nu6"c chua c6 st,J lien ket trong vi¢c 
cung ung cac san pham, dich Vl;l NH 
ban le du trong Wng ngan hang deu 

C6 CclC San phcfm, djch Vl;l nay, d~C 
bict hi cac san pMm the (ngo~i trt:t 
lien minh the VCB cung 17 NHTM c~ 
phan). The do ngan hang nao phat 
hanh thi ch1 t.hanh toan duqc tren M 
thong ATM va POS cua ngan bang d6 
dii gay khOng it kh6 khan cho nguoi 
si.'l dt,~ng. Nguyen nMn c6 tM k~ ra 

nhu trinh d() va nAng lt,Jc cong ngh~ 
cua cac NH can ht;tn che, vai tro cua 
NJ I nha nu6"c con rna nhl,lt, ... 

Giai oM:» phat triin 
1. Hoan thicn cac quy dtnh phap 

ly ve nghi~p Vt,J va dich Vt,J NH: 
Cac quy dinh pMp ly dieu chlnh 

hot;tt d()ng ngan hang do nhi~u cap va 
nhieu CO" quan ban hanh, di~u nay doi 
hOi phai hoan thion moi truong phap 
ly mi)t each day du, d6ng b{> va thong 

nhat ve cac IOI,li hinh dich Vt,J theo 
huang do-n gian, d~ hi8u, .d~ ph5 c~p. 
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phu hqp v6'i th6ng I~ va chuan mlfc 

quae t.e, vua bao v¢ lgi ich chfnh dang 

cua khach hang vua bao v~ quyen lgi 

cua ngan bang. 

2. f)a d~;mg h6a cac ken h pha n 

phoi va thljc hi~n phan ph6i c6 hi~u 

qua: 

'I'rong xu the hOi nhZip, c~nh 

tranh tren thi truang NHBL ngay 

cang gay gAt, phat trien djch VI,J 

NIIBL dugc xac djnh Ia m()t djnh 

huang chien luqc quan tr~mg cua cac 

NI1TM VN. Ngoi\i vii;c phat trion cac 
ktinh phan phOi truyen thong nhu 

rna r()ng cac chi nhanh, cac phbng 

giao dich, cac NIITM can nghien CUu 
va ltng rll,lng cac kcnh phan phoi 

hi¢n d~i. dong tMi tang cucrng quan 
ly phan phoi nhlim t.oi da b6a vai tro 

cua t.Ung kenh phan pMi, dap ang 

duqc yeu diu giao dich i'1 mc;>i luc, mc;>i 

nai nhu: 

Tang cuang hi~u qua va kba 
nclng tlj phi,IC Vl,l cua h¢ thOng A'I'M 

nh~m cung ca"p nhieu lo~i c4ch v1,1 
khac nhau v6'i chi phi ni han, nang 

cap h¢ thong ' ATM t.hanh nhung 

"ngan hang thu nh6" t.nii deu khAp 

cac tinh, thimh pho. 8ong tMi, phat 

tricn ffi<;lng Ju6'i CaC tli~m chap nh~n 

the va tang cuang lien ket. giua cac 

Nll'l'M d~ nang cao hi~u qua va rna 
ri)ng kha nAng sl! d1,1ng the ngan 

hang. 

Pbat tri~n lo~;ti hlnh ngan hang 

di¢n t.ii (e. Banking) bao gom Internet 

banking, I lome banking. Mobile 

banking, Phone banking ... 

Mi1 r(ing cac kenh phan ph/)i 

qua cac d~i ly nhu: dl;li ly chi tnl kieu 

hfii, d~i ly phat hanh the A 'I'M, cl~i ly 

thanh toan. 

3. Thanh l~p b(l ph<)n nghicn 
c(tu chuyen t.rach phat trien san 

pham: 

l:)e c6 t.he da dl;lng h6a san 

pham Ia di~m ffil;!.nh va miii nhc;>n d~ 

phcit trien djch VI,J ngan hang Ca 

nhan, cac NH can hinh thanh bQ 

ph(in nghiiin cllu chuycn trach phat 

trifin san phi:lm. Trong d6, t<}p trung 

viw nhung san phi\m c6 ham lugng 
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c6ng nghe cao, c6 d~c di~m n5i tr{li 
tren thi truang nhhm L1;1.o st,t kMc 

bi{!t trong ~nh tranh, ~n d~;mg cac 

kcnh phiin phoi m6'i dti da dl;lng h6a 

san pham, mo r{lng va ph<H trien tin 

d1,mg t.ieu dung. 

4. PMt. trie'n nguon nhan lt,tc: 

Vi~c tuy~n d1,1ng va dao t~o 
nhan lljc cho phu h(1p vcri chuc nang 

va nghi~p vy tht,tc hi~n c4ch vu 
NHBL can <luge tht,tc hi¢n tbeo dung 

lieu chuan da dugc thuang xuyen t6 
ChUC CclC CUQC W)p huan, nang C80 

nghi~p VI} va Lrlnh dO cua nhan vicn 

ngan hang. 

5. Quang ba ri)ng nli cac c4ch vy 

NHBL: 

Do phan lcrn doi tugng ph1,1c vy 

cua djcb vy NHBL Ia cac ca nhan, 

vice qwing ba, tiep thi cac san phifm 

djch vy dong vai Lro cljc ky quan 

trc;>ng, c6 lgi cho ca ngan hang va 

khach hang: Nganh can phai giup 

khach hang c6 thOng tin c~p nh~t vc 
djch V1,l NHBL, nAm dugc each thuc 

su dyng va lgi fch cua cac san pbam 

djch VI} NIIBL; len cac kc ho~ch PH., 
cac chuang trlnh dv lhuang khuyen 

mai 16'n gianh cho cac doi t.ugng 

tham gia sli dyng cijch V1,l NHBL; 

phOi hgp vcri cac doanh nghi~p de 
quang ba, tiep thi nhung ti~n ich cua 

dich vy NHBL den cac nhan vicn, 

doanh nghi~p d6. 

6. Tang cuang nghi~p VI,! chAm 

s6c kbach hang: 

B~ gilt dugc khacb hang t.iep t~,~c 

su dyng cijch vv NHBL, cac ngan 

hang can c6 bg ph~n chAm s6c khach 

hang chuyen nghi¢p. Thong qua !JO 
phl)n cham s6c khach hang, ngan 

hang se tim hi~u cac nhu c.'iu va 

nguy~n vc;>ng cua khach hang, cling 

nhu UU lien Jt,ta Chc;>n cac djch VI,J tlt 
phia khach hang. Chlnh W nhung 

thong tin quy gia nay, ngan hang se 

c6 m()t chien luge phu hgp de phat. 
tri~n cijcb Vl,l NIIBL. 

7. T~p trung phat trien ::6ng 

ngh~ thong tin: 

Vi day chinh Iii ch1a kh6a cua 

chien luge phat. tri<ln djch v~,~ NHBL, 

lam nen tang phaL tri~n kinh doanh 

VB ffiO I'Qng CRC Jo<;ti hlnh djch VI,J m6'i 

iheo huang tang cuong ltng dl,lng 

khoa hgc ky lhu~t. va cong ngh~ tien 

Lien. Tang cuang xll ly tt,t d{lng trong 

tat ca qui trinh tiep nh~n yeu cau 

khach bang, tMm dinh va xu ly 

th6ng tin, nang cao chat higng dich 

VI,J, dam bao tfnh biio m~t va an toan 
trong kinh doanh. 

s. Cac giai phap khac: 

Cac NHTM can c6 slj kel noi vcri 

nhau M ~n d1,1ng v~ ca sci vat cha't, 
nhli may rut ti~n Ll,i di)ng lhl l the c6 

thO rut (J nhieu may cua nhi~u ngan 

hang khac nhau, tranh tlnh trl;lng 

gay lang phi C(1 sa Vat chat, VOn lieng 

dau tu may m6c thiet bj. Ngoai ra, sv 
lien ket con giup cho cac NHTM c6 

tM ma r()ng ph<;tm vi trang bi may 

m6c thiet bi, tl;lo thuan lqi han cho 

khacb hang. 

Ngan hang NhA nucrc ccin xay 

dljng danh myc djch vy NHBL theo 

chutfn mt,tc quoc t.e, dam biio djch v1,1 

NHBL phat tri~n phu hgp vcri xu the 

va khong ngl.tng nang cao chat lligng 

phyc vy. 

Cac NHTM nhanb chOng xiiy 

dt,tng M th6ng chAm di~m khach 

Mngca nban nhl\m giam thi€u rui ro 

va c6 the ra quyeL dinh cho vay mgt 
each nhanh ch6ng, chinh xac. 

Qua trioh phat t.rien va hofm 

thi~n NHBL phai dugc thl,(c hi¢n 

Wng bucrc, vung chAc, d6ng thai c6 

buck d9l pM M ~o da phat trien 
nhanh ch6ng tr~n ca si'l giu vung thi 

phan da c6 va rna rOng Lhi trliong, t<~o 
nhieu ti~n ich cho ngucri su d1,1ng djch 

v1,1, ket hqp hai hba lqi ich khach 

hang v6'i lgi fch cua ngan hang va c6 

lgi cho nen kinh te • 

Tillllou tham khao 

• Tdlli~u hQI thao khoa hoc "Ph!lt trl~n djch vv 
nglin hang b!'ln le cua cac NHTM Vi~t Nam". Hli. 
Nl)1 ngay 261Mng 12 nlim 2006 
· T;tp chi The Banker, "Th1 tnJong diCh vv ngAn 
hling ban le · Cu¢c c(lnh tranh quyet djnh t~ang 
la1 ctia cac ngAn Mng". S6 ph:lt Mnh ngay 16 
thang 10 nam 2006 
• www sbv.gov.vn 
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