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Phait trién dich vis ngan hang ban 16 1é phis hop vdi xu hiténg tat yéis trong hoat déng cda cdc
ngan hang thisong mal trong khu vire, trén th gibi ndi chung vé cia cde ngdn hang thitong maf
Viét Nam néi riéng. BG 1€, viéc md rong phisc vu nhém 861 tugng o khdch hang cdc cd nhén va cde
doanh nghiép vita vi nhd giiip ngdn hang da dang hod sdn phdm, md rbng thi tritémg, qudn Iy rii

10 hifu hiéu hon nhir a6 gidp ngdn héng dat higu qué kinh doanh 6] uy.
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Development of retail banking services is
an indispensable Irend in tie operation of
commercial banks in the region, m the world
in general and of Vietnamese commercial banks
in particular. Because the expansion to serve
individual customers and small and medinm
enterprises is to help banks diversify products,
expand markets, manage risks more effectively,
thereby helping banks goods achieve oplimal
business performaice.
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Dat van dé

Hoat dgng ngadn hang ban lé (NHBL) ludn dwac
cor 1a mdt hoat ddng cdt 16i. Dich vy NHBL ¢6 tac
dung déy nhanh qua trinh ludn chuyén hen 8, tan
dung tiém ning to 1én v& v6n cua cac thanh phin
kinh t& dé& cho vay ca thién doi sdng dén cu, han ché
thanh toan tién mét, gop phién tét kiém chi phi va
thoi gian cho ca ngan hang va khach hang. Dich vu
NHBL giix vai trb quan trong trong viéc mo rong thi
trudng, nng cao nang luc canh tranh, tao ngudn vén
trung va dai han chi dzo cho ngan hang, gép phan
da dang hda hoat déng ngéan hang, dem lai doanh thu
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chic chin, it rii ro, da dang héa céc san pham, dich
vu phi ngén hang, tir 46 gia ting va phat trién mang
Judn khich hang hién tai va iém ning cia cic ngn
hang thuong mai (NHTM).

Hién nay, Viét Nam c6 khoang trén 95 triéu dén, 13
nuéce déng dan thir 15 trén thé gidi. Theo du bao cua
Bo Cong Thuong, nam 2020, ca nudce s€ ¢6 khoang
1.500 siéu thij, 180 trung tam thwong maj, 157 trung
tam mua s&m vi hon 1.500 ctra hang tién loi... Dan
s6 dong vA sy phét trién nhanh chéng ciia hé théng
siéu thi, trung tam thuong mai, trung tim mua sim,
clra hang tién loi gop phan dua thi trrdmg ban 1é o
thanh méi quan tim hang dau ca me1 DN, trong dé
6 cac ngan hang. Déy 1a co hdi dé ngan hang co cdu
lai ngudn thu, dich chuyén dan tr thu dich vu tin
dung sang thu dich vy théng qua phat trién cung img
san pham dich vu ngan hang tién ich, dap éng nhu
cau thanh todn ctia nguoi dan.

Vai tro ciia phat trién dich vy ngan hang ban lé

Phat trién dich vu NHBL lam da dang héa cac
loai hinh dich vy, dép vmg nhu Su ngdy cang cao
cua cic chli thé trong x3 héi, thic day nén kinh t&
ting trdmg, phit trién bén vimg. Dich vy NHBL dem
lai s thuan tién, an toan, hét kidm cho DN va ngutn
déin trong qud trinh thanh toan va st dung nguén thu
nhép cia minh. Dich vu NHBL la ¢3u ngi viing chic
g1ra ngan hang va khach hang trong hién tai va tuong
lai. Mt khéc, dich vu NHBL phat trigh 5t s& kéo theo
cac loai hinh dich vy khéc phat trién theo, tao nén hé
théng cac san phim dich v da dang hé tro Hch e
cho nhau

Phat trién dich vu NHBL, gia taNng qua trinh luan
chu.yé‘n v6n, gép phan thic day tAng tnréng, phét
(T1én cla nén kinh t& va dam bao chu déng hai nhap
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kinh té quOC 1e. DUNE el grac as s

kinh t& qudc t& Dimg trén gidc dd kinh 1€ xa hi,
viée phét trién dich vu NHBL c6 tac dung day nhanh
qué trinh luan chuyén (ién t§, tan dung tiém ning
to 16n vé vBn d& phét trién kinh &€ Dich vu NHBL
s& 1am nit ngdn thai gian giao dich giira ngan hang
¢4 khich hang, lam cho tién t& c6 thé nhanh chong
chuyén tir tay khich hang dén ngan hang va nguoc
lai. Nhimg déng v6n huy déng duoc sé nhanh chong
duoc tai dau tir d& phét trién kinh t&, gitp cai thién
4bi séng dan cu.

Phét trién dich vy NHBL gép phin thic déy
chuyén dich co cdu kinh t& nganh, co cdu kinh t&
viing va cac thanh phin kinh t& theo hudng tién bd
vA hién dai; déng thoi, gop phin tich cuc trong vide
khoi théng ngubn v8n trong xa hdi phuc vu nhu cau
phét trién kinh t& tao viéc lam va ning cao doi sGng
nguoi dan. Céc dich viy NHBL phat trién sé tao diéu
kién 8t d& cac DN nho va vira (DNNVV), cdc hé kinh
doanh ¢4 thé cé digu kién ti€p cin véi ngudn vdn tin
dung va céc dich vu NHBL tén tién khéc. Bén canh
d6, phat trién dich vu NHBL gép phan quan trong
trong viéc thiic ddy chuyén dich co cdu kinh t& theo
huéng hién dai, hinh thanh cdc nganh kinh t& méi ¢6
gid tri gia ting cao, cic khu vy, viing kinh t& phat
trién ning déng, higu qua, bén vimg.

Ngoai ra, dich vu NHBL gdp phan thiic ddy céc
DNNVV phat trién, tao nén tinh ning déng, hiéu qua
trong phat trién loai hinh DN nay. Cac DNNVV 6 vai
trd rit quan trong trang viéc phat trién kinh t& va an
sinh x3 hdi. Do véy, cic NHTM 16n hién nay tai Viét
Nam déu hét strc quan tim, danh cac ngudn luc tai
chinh, wu tién can bd o6 niing lc trinh @9, phat trién
cde san pham dich vy da dang nhim hudéng téi dét
tugng khach hang tiém ndng 14 cic DNNVV.

Thuc trang st dung dich vu
ngan hang ban 1é tai Viét Nam

Nhimg n¥m gin day, cc ngan hang déu quan tim
v tp trung khai thac thi truong ban Ié nén da dat
dugc nhig két qua dang khich 1& nhu @2y manh hién
dai héa cong nghé ngan hang, phét trién cac loai hinh
dich vy méi, da tién ich va da dugc x3 héi chap nhin
nhu mdy giao dich tu dong (ATM), internet banking,
home banking, PC banking, mobile banking... Cac
hinh thire huy déng vén ngay cang da dang va linh
hoat hon nhu tiét kiém 13 suat bac thang, tiét kiém dy
thudng, tiét kiém rit )31 va gdc linh hoat, tiét kiém 1ai
sudt theo 58 du tigt kiém két hop béo hiém, tiét kiém
gtri gop, phat hanh gidy to c6 gia, dich vy giri mot
noi-giao dich tar nhigu noi.
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Ngudn vén huy déng cua cac ngén hang tir dan
cu da ting manh va chi®m 35-40% vén huy déng.
Luong kiéu héi chuyén Qua cac ngén hang ngay cang
ting (nam 2007 dat khoang 6,5 ty USD), g6p phin tao
ngudn ngoai 1¢ dang k& cho cdc ngén hang va ting
thu nhap tr phi thanh toan. Céc hinh thic cho vay
ciing duoc mé réng hon: cho vay mua nha, mua xe
8 18, du hoc, chimg minh tii chinh, cho vay can bd
céng nhin vién, théu chi... tao digu kién cai thién doi
s0ng nhan dan khi tich liy chua du, Cac NHTM di co
nhimg cai thién déng k& vé ning luc tai chinh, cong
ngh&, quan trj digu hanh, co c&u t6 chirc va mang ludi
kénh phén ph&y, hé théng san pham dich vu. Nhidu
loai hinh dich vu NHBL da duoc trién khar thuc hién
nhuw dich vu tai khoan, séc, thé, quan 1y tai san, tin
dung, cam ¢8.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, djch vu NHBL
clia cdc NHTM Viét Nam con nhigu bat cip, 46 1 cac
ngén hang chwa xay dung dwgc phirong én phit trién
dich vu NHBL mdt cach d8ng b6 va hidu qua. Cac san
phém dich vu NHBL chua phong phy, chua dap tmg
duoc nhu cau cia khach hang. Céc dich vu NHBL
hién dai dugc trién khai cham, dich vu thanh toin
thé con han ch& vé pham vi s dung va chua phét
trién siu rdng trong dai bd phan cong ching, dich vu
internet banking mé1 dimg lai chi y&u & mic truy
vén théng tin, chua cho phép thuc hién thanh toan,
céc cdng cy thanh toan khong diing tién mit nhu séc
cd nhan gan nhu khéng dugc sir dung, tién ich thanh
todn thé con han ché...

Pinh huéng giai phap phat trién
ngan hang ban 1& trong xu thé méi

Mét 13, x4y dyng mé hinh kinh doanh 1dy khach
hang lam trung tam theo mé hinh kinh doanh truyén
théng, ngan hang nén dé mang dén cho khach hang
cac san pham dich vy dich vy NHBL ma ngén hang
c6 d& khéch hang lya chon. Theo mé hinh 18y khdch
hang lam trung tam, méi khach hang ta mot ddi tuong
nghién airu, ngan hang ¢an d3u tu vao viée phén tich
khach hang, ndm duoc tiém nang gia tri cua khach
hang, mé hinh chi tiéu, dau tu va kinh doanh dé dua
ra céc dé nghi diing véi muc tiéu cua khach hang. Bén
canh dé, ngan hang can chu trong viée tao ra cAc trai
nghiém t5t hon cho khach hang d& néng cao su hai
long, din dén long trung thanh va hudng dén muc
titu dat dugc doanh thu cao hon ti mt d8i tuong
cu thé.

Hai 14, phat trién mang ludi, gia ting su thuan
tién va tién ich cho khéch hang, trong do, cht trong
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phat trién mang ludi cimg va mang ludi mém. Cy thé,
d&i véi mang ludi cimg: Khach hang s dung dich
vy ngan hang ban 1&, sur thudn tién luén ta mat yéu
t8 dugc dé cao. Trong do, sy thudn tién vé vi td dia
Iy, khoang cich va thoi gian 6ép can. Do viy, viéc
khéng ngimg phét trién cic diém giao dich méi nhu
chi nhanh, phong giao dich, diém lién doanh lién két,
diém giao dich ngan hang ty ddng... 13 rét can thiét
dé gia tang st tién loi cho khach hang sir dung dich
vu. Phat tnén mang luéi mém: La cc phuong thire
giao dich duoc tao ra ma khdng can dén cic diém giao
dich chinh thirc nhir hé thdng céc diém chip nhan
dich vu (siéu thj, nha hang...) va cac phuong thuc
thuc hién dich vu théng qua céc hinh thire khéc nhau
nhu web, app, cic di tic ban chéo dich vu nhu grab,
now.vn, foody...

Bén canh nhimg két qua dat dugc, dich vu ngén
hang ban 1& cia cac ngén hang thuong mai Viét
Nam con nhiéu bat cap, d6 la cac ngan hang
chua xay dung 8ugc phuong 4n phat trién dich
vu ngan hang ban 12 mét cach déng bé va hiéu
qua. Cac sadn pham dich vu ngan hang ban (&
chua phong phd, chua dip ing dugc nhu cdu
ctia khach hang.

Ba l, phét trién hé thdng cdng nghé thdng tin hién
dai. M§t hé théng ngan hang 15i (Core banking system
- CBS) t8t 12 nén tang céng nghé thong tin dé khach
hang c6 th& thao tdc moi dich vy mdt cdch chinh xac,
thudn tién, nhanh va t6t nhat. Hé thdng CBS t3t cing
giup cho ngan hang, nhan vién, dGi tac cé thé phat
trién cic san pham dich vy va cac tién ich t&t nhat
cing nhu huéng dén muc tiéu quén tri hiéu qua. Dua
trén hé thdng CBS hién dai va hiéu qua, ngan hang
can phat trién cac tién ich vé cong nghé dé nhim gia
tang su thudn tign cho khach hang, déc biét 1a cac ing
dung str dung trén di¢n thoai thng minh.

Boi 12, da dang héa san pham dich vy ngan hang
cho cac d6i tuong khéch hang. Véi mé hinh 18y khach
hang lam trung tdm, ngan hang cin xay dung cic san
pham dich vu chuyén biét danh cho timg nhém di
tuong cy thé. D8i vén cdc ddi tuong khach hang c6
tiém nang, mirc do chuyén biét hoa cang dugc yéu
ciu & mirc cao nhat. Bén canh d6, can ¢6 cdc san pham
duoc thiét k€ dic thi cho 1 hodic 158 it d&i tuong cu
thé, nhing khéch hang cé mirc d6 anh huong cao dén
hiéu qua hoat déng cua ngan hang.

Nam 14, xay dyng quy trinh chuén va ddng nhat,
Dic thit cla dich vu ban 1é 1a c6 s6 luong lén d6i
tugng khéch hang c6 ciing 1 dic diém. D& nang cao
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hiéu qua cung c4p dich vu va phuc vy cong tac quet
tri, viéc xdy dyng quy trinh dich vu bén can hudng
dén muyc tiéu ngdn gon, minh bach, don gian.

Séu la, ting cudng dio tao nang cao trinh d¢
chuyén mén va chit lugng dich vu. D& cung c&p dén
khéch hang cdc dich vu NHBL tét nhat, céng tac dao
tao nhén vién ngan hang can cha trong dén: San phdm
dich vy va quy trinh nghiép vy; Ky lujt nghiép vy va
ning lyc quan ly cdng viéc; Céc k§ ning mém trong
céng viéc; Ky ning cham soc khdch hang, phan tich,
Rr van va xdy dung chién lugce dich vu.

Bdy I3, xay dung hé sinh thai da trong tac. Véi xu
thé phét trién cta viéc tmg dung cdng nghé thong
tin vao cudc sdng, trao luu sir dung dién thoai thong
minh, sy phat trién ciia hoat dgng kinh doanh tryc
tuyén, két hop vai viéc c6 mét s6 luong khdch hang
16m, NHBL ¢in huéng dén myc tiéu xéy dung mét hé
sinh théi da tuong téc d€ gia ting chét luong dich vu
va su lya chon cho khéch hang, ciing nhur phét trién
hoat ddng kinh doanh va ban chéo sén phdm. Céc
muc tiéu can huong dén bao gdm: Xay dung cac tién
ich va ing dung sir dung dich vu cta ngan hang va

| cdc d6 tac lién két, dic biét trong viéc thanh toan cac

dich vu ngén hang va cac dich vy thiét yéu trong cudc
sdng nhu dién, nuéc, vién thong... Lién két véi cic
d8i tic cung cdp dich vu céng nghé nhur grab, now.
vn... d€ cung cap tién ich cho khéch hang, ban chéo
san pham va phit trién khach hang méi...

Tdm 14, khong ngimg d8i méi sang tao. D3i méi
13 yéu 8 quan trong nhat thiic day ting trudng trong
hoat déng cung cip dich vu NHBL. Ngan hang cin
xdy dung chinh sich khuyén khich va hé thdng
nghién cu va phét trién san pham dich vy méi, phat
minh m&i, cai tién nang cao chit lugng vA higu qua dé
khéng ngimg mang dén nhimg trai nghiém t3t hon
¢cho khach hang va néng cao hiéu qua hoat déng.
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