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LOI CAM POAN
T6i xin cam doan luan van nay la céng trinh nghién ctru cua riéng toi,
chua duoc cong b tai bat cit noi ndo. Moi sb lidu st dung trong luan vin nay
la nhitng thong tin Xac thuc.

Toi xin chiu moi trdch nhiém vé 161 cam doan ctia minh.

Thai Nguyén, ngay thang nam 2019
TAC GIA LUAN VAN

Tran Vin Binh



LOI CAM ON

Trong qua trinh nghién ciru lam luan van, téi da nhan dugc sy gilp do,
tng ho cua gido vién hudng dan, cac dong nghiép, ban bé va gia dinh di tao diéu
kién dé t6i c6 thé hoan thién luan vin nay.

Trudc tién, t6i xin chan thanh cam on PGS.TS Tran Vin Quyét, gido
vién huéng din luan vian cho t6i, thay da gilp t6i co phuong phép nghién ciru
dung dan, nhin nhan van dé mot cach khoa hoc, 18gic, qua d6 da gidp cho dé
tai cua tdi cO y nghia thuc tién va ¢ tinh kha thi.

T6i cling xin chan thanh cam on Ngan hang TMCP Co6ng thuong Viét Nam
— Chi nhanh Bic Ninh, c4c can bd ngan hang, cac khach hang da gop v va tao
diéu kién, gidp tdi nim bt dugc thuc trang, cling nhu nhimg co hoi va thach
thire, dé tir ¢6 tim ra va phan tich nguyén nhan yéu kém, dong thoi dua ra
nhirng giai phap trong cong tac Quan Iy DVNHBL tai Vietinbank Chi nhanh
Bic Ninh dé toi cd thé hoan thanh luan van,

Cubi cuing, t6i xin chan thanh cam sy ung ho, gilp d& cua gia dinh va ban
bé dé to6i hoan thanh luan van.

Mot 1an nita t6i xin chan thanh cam on PGS.TS Tran Vin Quyét di tan
tinh chi bao, hudng dan, giup do va tao diéu kién dé to6i hoan thanh luan van
t6t nghiép nay.

TOi xin trén trong cam on!

Thai Nguyén, ngay thang nam 2019

Hoc vién

Trin Vin Binh



MUC LUC
1 00) (@7 V1Y (5 210N TR i
100 ) (07N 0 ) PP i
MUGC LUC et ettt ses st es sttt nts s ns s tesee s s sssss st snannsesanes iii
DANH MUC CAC TU VIET TAT wvoveteeeeeteeeeeeeteeeeeeeee s en e eeeen e vii
DANH MUC CAC BANG . ...ttt een e en e viii
DANH MUC CAC BIEU DO .ottt iX
PHAN MO DAU ..ottt asn s 1
1. Tinh cAp thiét CUA A8 TAl o..evvveevecereeeeeeese ettt 1
2. D61 twong va pham vi NhIEN ClU.......cveveeveerereieeeeeeeesesee s 3
3. Dong gop mGi clla TUAN VAN ...o.eeeiiiiiiiciie s 3
4, KEE CAU CTUA TUAN VAL 1.t eeeeeeee ettt et ee s ee et ettt et enen e eeer e, 4

Chuong 1: COSO LY LUAN VA KINH NGHIEM THUC TIEN VE QUAN
LY DICH VU NHBL TRONG CAC NGAN HANG THUONG MAI .5

1.1. Co s& Iy luan vé ngan hang throng mMai...........ccco.eeeeveerverenssesssssenssenenn, 5
1.1.1. Khai niém ngan hang thuong mai..........ccccocveeiiiiiiiiiicii e 5
1.1.2. Chtirc nang clia NHTM ..o 6
1.1.3. PhAN 1021 NHTM .....oooiiiiiiieiie ettt ettt ebe et snee s 8
1.1.4. Cac hoat dong ngéan hang co ban ctia NHTM ........ccoooviiiiiiiiiiiic, 9
1.2. Dich vu NHBL va quan ly DV NHBL tai cic NHTM..........ccooveviniinennn, 12
1.2.1. Khai niém dich vu ngan hang ban 1¢ (NHBL) ... 12
1.2.2. Dic diém ctia dich Vi NHBL .....coooiriiriinieceseseeesesiees e 13
1.2.3. Vaitro cia dich VU NHBL .......ccccccoiiiiii e, 16
1.2.4. Cac dich vu NHBL CODAN ......ccoooiiiiiiiiic e 17
1.3. Quan ly dich vu NHBL trong cac ngan hang thuong mai ...........ccc.ceeveeee. 21
131 KRAT NG ..t 22
1.3.2. Noi dung quan ly dich vu ngdn hang ban 1¢ cia NHTM .............cc.c..e.. 23

1.4. Cac nhan t6 anh hudng t6i quan 1y dich vu ngan hang ban 16 cia NHTM. 31
1.4.1. Cac yéu t6 KhACh qUAN ........cvvveeeeeeeeeeeeeceeee e, 31
1.4.2. CAC YEU t8 CHUL QUAN .....cvoeeeeeeeeeee e 33



1.5. Kinh nghiém quan Iy DVNHBL cta mét sé ngan hang thuong mai va bai

hoc kinh nghiém cho vietinbank chi nhanh STl A 11011 FOTRRR 35

1.5.1. Kinh nghiém vé quan Iy DVNHBL ciia mot s6 ngan hang thuong mai.. 35

1.5.2. Bai hoc kinh nghi¢m cho Vietinbank Chi nhanh Bac Ninh..oovveveeeeenn, 39
Chuong 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU .....ccooovovveiieeeeeeeeeeee e, 41
2.1. CAU NOT NGNIEN CUU ..ottt 41
2.2. Ngudn sb lidu nghién ciru va phuong phap thu thap s6 liéu.........ccceeee.... 41
2.2.1. Ngudn $6 AU thlT CADP c..vvvevvreeereesceeeeeieee et eenes s esses e, 41
2.2.2. NGUON 8O HHEU SO CAP cvvvvvvververrevcreseesesse s seseestssseses st ses s sssssses s s, 41
2.3. Phuong phap phan tich SO TU ......cveveeveevevceeeeeeee e 43
2.3.1. Phuong phap thAng K& M0 ta.......c.cvevvieeeeeieseeeeeee e 43
2.3.2. Phuong phap SO SANN........ccoiviiiiiiiiiii 44
2.3.3. Phuong phap KNOANG trong - GAP ........ccvieeeeeeeeeeeeeee e 45

2.4. Hé thdng chi tiéu danh gia hiéu qua cong tac quan 1y dv nhb tai cac nhtm 46

2.4.1. Céc chi tiéu do luong ting truong va chuyén dich co cau san pham va dich

VI INHBL 1.ttt 46
2.4.2. Céac chi tiéu do luong, danh gia su thuan tién, da dang va su hai long cta
khach hang d6i VOTI DVNHBL..........c.cocvveuireiicseeeeeesssesesssessses s, 47
2.4.3. Cac chi tiéu danh gia vé két qua hoat dONg...........covvveeveereceresrsrereernenn, 49
2.4.4. Phat trién hé thong kénh phan phoi........c..ccceveeevveeieeereeeseeeeeeeseenen, 50

Chwong 3: THUC TRANG QUAN LY DICH VU NHBL TAI NGAN HANG

3.1. Gi6i thiéu tong quat ngan hang tmep cong thuong viét nam — chi nhanh bic
ninh (Vietinbank Chi nhanh Bac Ninh).........cocoovvveiesvirsseeisssenesssnnns 51
3.1.1. Gidi thiéu vé lich sur hinh thanh, co céu té chic Vietinbank Béc Ninh... 51
3.1.2. Két qua hoat dong kinh doanh ctia VietinBank Chi nhanh Bic Ninh giai
G0an 2015 = 2007 ..eeeeeeeeeee e 55
3.2. Quan 1y dich vu ngan hang ban 1é ciia ngan hang Vietinbank chi nhanh Bic



3.2.2. Hoat dong huy dong cac ngudn luc vao phat trién dich vu NHBL.......... 63
3.2.3. XAy dUng SAN PhAM.........corveereeereereeseseeiecteseese e 67
3.2.4. Trién Khai SA0 PRAML........c.ccveveeereereseeeeieeeeeeese et 69
3.3. Panh gia két qua cong tac quan Iy DV NHBL tai vietinbank chi nhanh

BAC NiNN ..ot 71
3.3.1.QUY MO DV NHBL ..ot 71
3.3.2. Két qua kinh doanh tir dich Vi NHBL .......covvoieeeeeeieeeeeeeeee e 73
3.3.3. Panh gia hiéu qua cong tac quan Iy thong qua chat luong dich vu NHBL

tai Vietinbank Chi nhanh BAC NIlR ....c.cvevevveeieeeeeeieeeeeereeeeeeee e 81
3.4. Panh gia vé nhan t6 anh huéng dén cong tic quan 1y dich NHBL cua

Vietinbank chi nhanh BAc Ninh ........cc.vieiiiiineniensee e, 90
3.4.1. NDAN t& KNACH QUAN.......c.voieeieieieeesieeeeee e 90
3.4.2. NhOm nhan t& Chil QUAN c....c.ovvvereeeeieesee et 95
3.5. Panh gia chung vé két qua va han ché trong quan ly DV NHBL cua

Vietinbank chi NhANh BAc NiNN w.......c.cvvvevceeeeiieeeeeeeeee s 97
3.5.1. NRTNG thann toU.....ccooiiii s 97
3.5.2. NhTNZ han ChE ......cooviieieieceeeeee et 99
3.5.3. Nguyén nhan ctia han ché ..........cco.ccovvevieereieseseeseee e 100

Chwong 4: GIAlI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN LY DICH VU
NGAN HANG BAN LE CUA VIETINBANK CHI NHANH BAC

4.1. Phuwong huéng quan ly DV NHBL cuia Vietinbank Bac Ninh dén 2025.. 102

4.1.1. Phat trién phong giao dich theo hudng ngan hang ban Ié....................... 102
4.1.2. Quan ly chién luoc marketing, cong nghé thong tin...........c..cceeeeeeec.. 103
4.1.3. Thay do6i va quan 1y cach thitc bAn NANG........c.covevevceereeeeeeee e, 103
4.1.4. Quan 1y didu hanh hoat AONE ........c.ccevvrevererereeeeeeeeeesesee e, 104
4.2. MUC tIBU PRAN QAU ....ovoeeeeeeeeeeeeee et 105
4.3. Giai phap hoan thién cong tac quan |y dich vu NHBL tai Vietinbank chi

NNANN BAC NINN ..o 106

4.3.1. Pa dang hoa san phim va nang cao chit lvong dich vu NHBL ............ 106



Vi

4.3.2. Giai phap v& qUAN 1§ CONG NENE ........cvveeeeeeeeeeee e 110
4.3.3. Quan ly viéc xdy dung chién luoc kinh doanh...........cco.cvvvvverseeernnnn. 112
4.3.4. Quan ly chinh sach marketing............ccccoooiviiiiiii 115
4.3.5. Giai phap ting cuong cong tac kiém soat va quan 1y rui ro dich vu

NHBL bbb 117
4.3.6. Giai phap nang cao quan 1y chat lwong ngudn nhin Iyc.........cc.ceeeee.e.. 118
N LT 111 TR 120
KET LUAN ..ottt 122
TAL LIEU THAM KHAO ....coovioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e s en e en s 123

1225 L0 5L @Y 126



Vil

DANH MUC CAC TU VIET TAT

STT Ky hiéu Nguyén nghia
1 ACB Ngan hang TMCP A Chéau
2 ATM Automatic Transaction Machine
3 BIDV Ngéan hang TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam
4 DVNH Dich vu Ngén hang
5 DNVVN Doanh nghiép vira va nho
6 DVCNT Pon vi chdp nhén thé
7 KHCN Khac hanh ca nhan
8 NHNN Ngén hang nha nudc
9 NHBL Ngéan hang ban 1¢
10 PGD Phong giao dich
11 TMCP Thuong Mai C6 Phéan
12 TTQT Thanh toan qudc té
13 TCTD T6 chirc tin dung
14 Vietinbank (NHCT) |Ngéan hang TMCP Cong thuong Viét Nam
15 Vietinbank Bic Nidh Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam —
Chi nhanh Bac Ninh
16 Vietcombank (VCB) | Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam
17 WTO T6 chirc thuong mai thé giéi




