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Trudng Dql hoc Thuong mql 

Trong nhimg nam gin day he thdng sin pham djch vu ngan hang eiia cac ngan hang 
thUdng mai (NHTM) Viet Nam da ed nhifng bade tien rd ret, dap img ngay cang tdt hdn 
eac nhu ciu xa hpi, gdp phin khdng nhd eho nhOng thanh edng eua nen kinh te. Tuy 
nhien, ben eanh nhurng ke't qui dat dugc, sin pham djch vu ngan hang eua eae NHTM 
Viet Nam edn nhieu bat cap. Cau true sin pham ngan hang ehua^ hgp ly va tdi ufu, ehua 
khai thac het nang lue va tiem nang phat then, sd lugng eae sin pham djeh vu ngan 
hang cdn han ehe, chat lugrig djeh vu edn thap, ehua dap irng dugc eae yeu eau da dang 
eiia thj trudng. Trong bdi eanh hpi nhap kinh te qude te ve ITnh vac tai chinh ngan hing 
d Viet Nam ngay cang sau rpng, ne'u khdng ed he thdng cae ehinh saeh va bien phap 
hau hieu thi viec eae NHTM Viet Nam bj rdi vao tinh trang mat dan thj phan tren chinh 
"san nha" la dieu hoan toan cd the xiy ra. 

Tren eg sd nghien eitu^ eau triic cae san pham djeh vu ngan hang va xu hudng ve su 
thay ddi eau true sin pham, khao sat thue trang ket eau djch vu eua eae NHTM Viet Nam 
trong thdi gian gin day bai viet de xua'i mpi sd dmh hudng va giii phap tai cap true sin 
pham djeh yu ngan hang nhim gdp them nhifng luan ea khoa hgc tren ed sd thue tien 
de phat then djch vu ngan hang cua cac NHTM Vidt Nam trong iudng lai. 

1 . San pham djch vu 
ngan hang ,va ca'u 
true san pham djeh 

vu ngan hang 
Khai niem san pham djch 

VIJ ngan hang 
Hien nay, cd hai quan di lm 

khac nhau v l s in pham djeh 
vu ngan hang. 

Theo nghTa rpng, s in pha'm 
dich vu ngan hang bao gdm 
toan bp eae hoat dpng t i in te, 
tin dung, thanh toan, ngoai hd'i 
eiia ngan hang. Quan di lm 
nay phii hpp vdi each phan 
nganh dieh vu ngan hang 
trong dieh vu tai chinh eiia 
WTO va ciia Hiep dinh thUPng 
mai tu do Viet Nam - Hoa ky, 
cGng nhu each phan loai eiia 
nhieu nudc phat tr i ln tr in t h i 
gidi. 

Theo nghTa hep, dich vu 
ngan hang ehi bao gdm nhii'ng 
hoat dpng khdng thupe pham 
vi kinh doanh t i in te va eac 
nghiep vu ngan hang theo 
chUe nang eiia mdt trung gian 
tai ehi'nh (huy dpng t i in giri, 
eho vay). Nhu vay, dich vu 
ngan hang ehi bao gdm nhirng 
hoat dpng ngoai bang, dich vu 

thu phi nhu ehuyin t i in , bao 
lanh, thanh toan qud'e t l . . . 

Tren thUe t l , "djch vu" va 
"sin pham" khdng phi i la hai 
khai niem ddng nhi t . Tuy 
nhien, dd'i vdi NHTM, s i n 
pham ma cac NHTM trien khai 
da dupc thUPng mai hda thue 
chat la eae djeh vu eung img 
eho n in kinh t l . Do vay, "s in 
pham" va "dieh vu" ngan hang 
dupc hiiu la tUPng tu va trong 
pham vi bai viet nay, khai niem 
s in pham djch vu ngan hang 
dUdc hi iu theo nghTa rpng la 
phii hop vdi quan di lm eiia 
WTO. • 

Cau true san pham dich 
VLI ngan hang 

Sin pham djeh vu ngan 
hang bao gdm nhilu loai khac 
nhau, tiiy theo tieu thirc nghien 
ciru cung nhu dap img eae yeu 
c iu ciia edng tac td ehi/e, 
quin ly. 

- can cir vao Bang can dd'i 
ke ,toan, ngudi ta chia s in 
pham djeh vu ngan hang 
thanh 2 nhdm: eae s in pham 
dieh vu npi bing va djch vu 
ngoai bang. 

+ San pha'm djeh vu npi 
b ing bao gdm cac djeh vu 
dupe phan anh tren bing can 
ddi k l toan ciia^ ngan hang 
nhu: eae s in pha'm huy dpng 
t i in giri, phat hanh ky philu, 
trai philu ngan hang, eac s in 
pham djeh vu eho vay, d iu tu 
chimg khoan,... 

+ Dieh vu ngoai bang bao 
gdm eac djch vu khdng dupc 
phan anh tren b ing can dd'i k l 
toan ciia ngan hang nhu dich 
vu thanh toan, bao lanh, uy 
thae, dai ly, tUvan va eung eip 
thdng tin,... 

- Theo ddi tUpng khaeh 
hang, djeh vu ngan hang dupe 
chia thanh: dich vu dd'i vdi 
khach hang la doanh nghiep 
(hay djeh vu ngan hang ban 
budn) va djeh vu dd'i vdi khach 
hang ca nhan (hay djeh vu 
ngan hang ban le). 

Djeh vu ngan hang ban 
budn (wholesale banking) va 
djeh vu ngan hang ban le 
(retail banking) khae nhau d 
dd'i tupng khaeh hang, mue 
dieh eung eip va sir dung dieh 
vu, cae kenh phan phd'i, quy 
md khach hang va quy md 
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Ngan hang 

Bang 1: Ty trong thu dich vu tren tdng thu nhap cua mot sd NHTIV! nudc ngoai 
Dan vl tinh: % 

ANZBank 
American Bank 
Cookmin Bank 
Bank of China 

Nam 2007 
30,0 
39,9 
52,1 
77,8 

Nam 2008 
33,0 
39,9 
52,8 
79,0 

Nguon: Tap ehi Asian Week 

doanh sd... Khae vdi hoat 
dpng ngan hang ban le, hoat 
dpng ngan hang ban budn la 
mpt thuat ngiir dupc dung trong 
giao djch giua ngan hang vdi 
cae khaeh hang Idn cd t im ed, 
vdi nhimg giao djch cd gia tri 
Idn, va nhirng giao djeh git/a 
ngan hang vdi khaeh hang 
tren thj trudng lien ngan hang. 

-Theo thu nhap eua cae s in 
pham djeh vu, ngudi ta chia 
djeh vu ngan hang thanh djeh 
vu tfn dung va djeh vu phi tfn 
dung. 

Dieh vu tin dung bao gdm 
cae s in pham dieh yu eho vay 
nhu: cho vay ti/ng Ian, cho vay 
theo han mirc, tin dung thau 
ehi, bao thanh toan, ehiet khau 
chimg tu ed gia, eho vay du 
an, ddng tai trd, eho vay qua 
phat hanh the tin dung,... Thu 
nhap eua dich vu nay dupe the 
hien thdng qua yeu td lai suit. 

Djeh vu phi tfn dung bao 
gdm eac djeh vu ma thu,nhap 
do dich vu tao ra dupe t h i hidn 
thdng qua phi djch vu nhU: 
djch vu thanh toan, djch yu 
ngan quy, eho thue ket sat, 
djeh vu iiy thae, b io lanh... 

Ngoai eac tieu thirc phan 
loai neu tren, diph vu ngan 
hang cdn ed the chia thanh 
nhilu loai nhU: dieh vu ngan 
hang dd'i vdi doanh nghiep Idn, 
doanh nghiep vUa va nhd, 
khaeh hang ca nhan va hp gia 
dinh; djeh vu ngan hang dPn 
le, djeh vu ti'ch hpp, dieh vu 
trpn gdi; djch vu ngan hang 
truyin thdng, djch vu ngan 
hang hien dai,... 

Tiiy theo dae diem va chien 
lupc kinh doanh ciia mdi ngan 
hing ma c iu triie s in pham 
dieh vu ciia cac ngan hang ed 
sU khie nhau. C iu triie s in 
pham djch vu ngan hang eiia 
cae NHTM dupc coi la td'i uu 

n iu viec xay dung dupe can 
cir vao mpt sd eac tieu chi sau: 

- Ti lm luc tai chinh va quy 
md hpat ddng eiia ngan hang. 

- Qijy md va cP eau quy md 
nhu c iu xa hpi. 

- Mire dp hien dai hda edng 
nghe ciia ngan hang. 

- Su lien k i t giii'a eae ngan 
hang trong t r i ln khai s i n 
pham djch vu. 

- Trinh dp chuyen mdn va 
tfnh ehuyen nghiep eiia dpi 
ngu can bp quin ly, nhan vien 
eiia ngan hang. 

- Chiln lupe phat trien hpat 
dpng ciia ngan hang. 

Thdng thudng, ngan hang d 
cac nudc dang va, kem phat 
tr i ln, cae s in pham djeh vu 
ngan hang truyin thd'ng, djeh 
vu tin dung, djeh vu ban budn, 
djeh vu eho khach hang doanh 
nghiep, djch vu dPn le thudng 
ehilm ti trpng Idn. Trai lai, p 
cac ngan hang hien dai, ngan 
hang d cac nUde phat tr i ln, 
eac s in pham djeh vu thu phf, 
dieh vu ngan hang ban le, djch 
vu tfch hpp, djeh vu ngan hang 
hien dai ngay cang ed xu 
hL/dng gia tang va ehiem ty 
trpng khdngnho trong tdng thu 
nhap eiia mdi ngan hang (xem 
sd lieu d bang 1). 

2. Thuc trang ca'u true 
djch vu cua cac NHTM Viet 
Nam 

Trong bdi eanh hpi nhap 
kinh te qud'e t l trong ITnh vUe 
Tai chinh-Ngan hang ngay 
cang sau rpng, chi ln lUpe kinh 
doanh ciia he thd'ng eae 
NHTM Viet^ Nam cGng ed 
nhung ehuyin bi ln tich eUc. 
Neu nhu trudc day, nhilu ngin 
hang, nha't la eae NHTM Nha 
nude, thudng ehii trpng d iu tu 
phat trien dieh vu ngan hang 
ban budn, dich vu tin dung 

nhat la tin dung ngin han thi 
hien nay cae s in pham djeh 
vu thu phf, dieh vu ngan hang 
ban le, djeh vu ngan hang d iu 
tu la nht/ng ming djch vu d iu 
dupe eae NHTM quan tam d iu 
tu phat tr i ln. T i t nhien, tiiy 
theo chien lupe rieng ciia mdi 
ngan hang ma mUe dp dau tu 
va phat tien cae ming djch vu 
cung khae nhau. Hay ndi each 
khae, tiiy theo di iu kien thue 
t l v a chien lupe kinh doanh, 
mdi NHTM d i u ed eau triic 
djch vu rieng ciia minh. 

Trong nhiirng nam g in day, 
ngoai trU Agribank (do dae 
diem rieng), khd'i NHTM Nha 
nude, vdi vj t h i d in d iu v l 
quy md va thj phan, da quan 
tam phat trien khaeh hang la 
eae doanh nghiep vUa va nhd, 
khaeh hang ea nhan {ngoai ddi 
tugng khach hang truyen 
thdng la eae doanh nghiep 
Nha nudc, doanh nghiep ldn, 
eae tap doan kinh te). H iu h i t 
NHTM cp phan cd chien lUpe 
phat trien tap trung vao thj 
trudng djeh vu ngan hang ban 
le. Mpt sd NHTM cd phin dan 
dau nhUACB, STB,... ed dinh 
hudng md rpng thanh eae tap 
doan tai ehinh da nang, trong 
dd hoat dpng ngan hang la edt 
ldi. Dd'i tupng khach hang ehii 
y l u eiia khdi nay la doanh 
nghiep vUa & nhd va khach 
hang ca nhan. Cae ngan hang 
nude ngoai va lien doanh ed 
chiln lupe tap trung vao dd'i 
tupng khaeh hang la doanh 
nghiep 100% vd'n nudc ngoai, 
edng ty lien doanh, cae doanh 
nghiep Nha nude Idn, cae 
khach hang ea nhan nude 
ngoai va khaeh hang ea nhan 
Viet Nam cd thu nhap eao. 

Chiing ta se tim hi iu v l tinh 
hinh dich vu ngan hang da va 
dang tr i ln khai d cae NHTM 
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Hinh 1: Ket qua huy dpng tien gUi tie't kiem tU dan cu cua mpt so NHTM 

{Don vj tinh: nghin fy' VND) 
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Ngudn: Sd lieu tdng hgp tren eae Bao eao ciia cac NHTM nam 2006, 2007, 2008 

Viet nam trong thdi gian vUa 
qua. 

- Cac san pham huy ddng 
tien gui. Trong thdi gian g in 
day, hau h i t eae NHTM d iu ed 
xu hudng trien khai da dang va 
linh hoat hPn cae hinh thire 
huy dpng t i in giri t i l t kiem nhu 
giri mpt nPi, riit nhilu nPi; t i l t 
kiem lai suit bae thang; t i l t 
kiem du thudng; t i l t kiem riit 
lai va gde linh hoat; tiet kiem 
ki t hpp bao hiem, b io dam 
gia tri theo vang, dupe bii 
chenh lech ty gia,... Trong sd 
cac NHTM Nha nUde, Agrib
ank ed tdc dp tang huy dpng 
t i in giri cao nhit (46% nam 
2006; 45% nam 2007; 21,35% 
nam 2008). 

Sd lieu hinh 1 cho tha'y, 
trong 3 nam g in day ngudn 
vdn huy dpng tU t i in giri t i l t 
kiem ciia dan eU d cae NHTM 
cd mUc tang binh quan hang 
nam tUPng ddi dn dinh. Neu 
tinh d in tac ddng eiia khiing 
hoang tai ehinh toan c iu thi 
k i t qu i tren la mdt su nd lUe 
khdng nhd ciia cae NHTM Viet 
Nam. 

- Cac djch vu tin dung: 
Ciing vdi yiec tiep tuc duy tri 
va phat tri ln dich vu tin dung 
cho eac doanh nghiep, hau het 
cac ngan hang d iu tich cue 
tri ln khai va md rpng dich vu 
tin dung eho khach hang ca 
nhan (eho vay hd trp tieu diing 
qua viee phat hanh the tin 
dung, cho vay mua nha, mua 
xe, cho vay du hpc, cho vay 

irng trUde t i in ban chi/ng 
khoan...). Do dd'i tupng phue 
vu chil y lu ciia Agribank la ca 
nhan, hp gia dinh nen ngan 
hang niy cd ty le du np eho 
vay ban le eao nhit khdi eae 
NHTM nha nude. Cae NHTM 
khac, vdi muc tieu da dang 
hda hoat dpng kinh doanh nen 
thj phin eho vay ban le eung 
da CO sU ei i thien dang k l ve 
cP c iu va ty trpng. Tdc dp tang 
trudng du np eho vay ban le 
ciia BIDV, Vietinbank khoing 
g in 20%/ nam, VCB tren 
10%/nam. 

- Hoat dtpng thanh toan. 
Song song vdi viec t i lp tuc 
duy tri, cung ed va phat trien 
djeh vu thanh toan eho cae 
doanh nghiep, hoat dpng 
thanh toan eho ea nhan, hp 
gia dinh ciia eae NHTIVl Viet 
Nam cd nhilu khdi sac, sd 
lupng tai khoin ea nhan tai 
eac NHTM tang nhanh. Theo 
bao eao eiia Ngan hang Nha 
nude Viet Nam, sd lupng tai 
khoin ca nhan nam 2005 la 5 
trieu, d in nam 2008 da tang 
len 18 trieu. Day la k i t qua 
ciia sU cd ging khdng ehi eiia 
eae NHTM trong viee thUc hien 
chien lupe phat tr i ln thanh 
toan khdng^diing tien mat, ma 
cdn phai k l d in sU quylt tam 
ciia Chi'nh phii trong viee ehi 
dao cac Bd nganh tr i ln khai 
viec tra lUPng cho CBCNV qua 
tai khoan tai eae NHTM. Hien 
nay, hinh thirc thanh toan tien 
lUPng qua the ATM da trd nen 
kha phd bien tai cac tinh. 

thanh phd Idn. 
- Dich vLi ngan hang dien 

tu. Nhufng nam g in day, cae 
ngan hang d iu ehii trpng viec 
day manh hien dai hda edng 
nghe ngan hang, phat trien 
cae loai hinh djch vu mdi, da 
tien feh nhu internet banking, 
home banking, PC banking, 
mobile banking, phat trien cac 
s i n pha'm tfch hpp, tang tien 
ich va tfnh da dang ciia san 
pham. Cae s in pham ngan 
hang dien tir ngay cang trd 
nen pho bi ln hPn. N iu nam 
2004 mdi chi cd 3 ngan hang 
t r i ln khai dieh vu Internet 
banking thi d in nam 2008, con 
sd nay len tdi 25. Cae dieh vu 
ngan hang dien tir hien dang 
tr i ln khai ehii yeu la cung cap 
thdng tin, sao ke sd dU, thanh 
toan hda ddn dinh ky, chuyen 
t i in trong he thd'ng. Rieng 5 
ngan hang: Ddng A, Ky 
thupng, A Chau, Citibank Viet 
Nam, Indovina da eung cap 
djch vu ehuyen khoan ra ngoai 
he thdng. Dae biet, Ngan hang 
Ddng A edn eho phep khach 
hang ehuyen khoin qua SMS 
ya Internet tren website. Ddng 
A, Ky ThUPng va A Chau eung 
da thue hien d iy dii e i ba npi 
dung cua Internet banking la 
eung c ip thdng tin, giao t i lp 
va giao dich. Rieng NHTM cd 
phin A chau tr i ln khai dieh vu 
home banking, mobile bank
ing, phone banking tdi t i t c i 
khach hang ca nhan cd tai 
khoin t i in giri thanh toan tai 
ngan hang. Cac NHTM cdn lai 
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Bang 2: Ke't cau thu 

^~~""^-~^\|gan hang 
Chi tieu ^ — - ~ ^ 
Thu dich vu 
Tdng thu nhap hoat 
dong 
Thu djch vu/ Tdng thu 
nhap hoat dong (%) 

ACB 
2007 
343 

3.020 

11 

2008 
680 

8.164 

8,3 

nhap cua mot sd 

VCB 
2007 
851 

11.170 

7,6 

2008 
1.040 

16.977 

6.1 

NHTM Viet Nam 

Sacombank 
2007 
291 

4.537 

6,4 

2008 
672 

8.377 

8 

Dan vi: ty dong 
BIDV 

2007 
1.138 
7.845 

14,5 

2008 
1.492 
8.520 

17,5 

Nguon: so lieu tong hgp tCr Bao cao thudng nien ciia cac ngan hang nSm 2007, 2008 

tuy da trien khai djch vu ngan 
hang dien tir, nhung tinh tien 
ich, sd lupng va chat lupng 
djch vu edn r i t han ehi . Khi 
danh gia v l chat lupng djch vu 
Internet banking, mpt sd nha 
quin ly ngan hang va khach 
hang sir dung djch yu deu eho 
rang: khd'i NHTM ed phan tr i ln 
khai nhanh hPn va eung cap 
nhilu tien ieh hPn so vdi khd'i 
NHTM nha nUde, khd'i NHTM 
cd yeu td nude ngoai thuc hien 
dich vu nay vdi eac tien ich va 
chat iLTPng vUPt trdi hdn so vdi 
cac NHTM Vilt Nam. 

- Hoat ddng phat hanh va 
thanh toan the: Dieh yu the 
ngay cang trd nen phd bien 
trong eae tang ldp dan cU, eac 
doanh nghiep vdi nhilu tien 
ieh va ed tde dp tang trUdng 
kha nhanh. Hien nay, thj phan 
the thanh toan eiia VC B̂ ehilm 
khoing 62%, phat hanh the 
qud'e te ehilm 18% va khoing 
25% thj phin the npi dia. The 
ghi np cung cd tdc dp tang 
manh, d in dau la VCB vdi 
khoang 3 trieu the vao cudi 
nam 2008. Thi phan the ciia 
cac NHTM Nha nUde ehiem 
khoang 60%, cae ^NHTM cd 
phin ehilm khoing^ 40%. 
Trong sd cac NHTM cd phan, 
ngan hang A Chau (hgn 
38.000 the tin dung qude te va 
205.000 the thanh toan qudc 
te) va ngan hang Ddng A la 
nhufng ngan hang cd toe dp 
phat trien nhanh nha't v l hpat 
dpng phat hanh va thanh toan 
the. G in day, mpt so ngan 
NHTM (7/41) da chuyin sang 
phat hanh va thanh toan bing 
the chip vdi hon 28.000 the. 
Viee ehuyen tU the fUsang the 
chip mac dii tdn, kem ehi phi 
nhung ed the khing dinh day 

la mdt hudng di dimg va can 
thiet bdi tinh nang an toan 
(cho ea khach hang va ngan 
hang) vupt trpi eiia nd. 

- Cac san pham lien ket 
ngan hang - bao hiem (ban-
casurrance): G in day mpt sd 
ngan hang va^ doanh nghiep 
bao hiem da td chi/c phdi hpp 
ban cheo cae s in pham tai 
chi'nh cho khach hang. Di ln 
hinh la viec hpp tac giufa 
Sacombank vdi Prudential 
Viet Nam (PVN) trong cho vay 
tieu diing va bao hi lm nhan 
thp, Ngan hang ABBank ,va 
PVN da phd'i hpp md eae dieni 
giao djeh d Ha Npi va TP Hd 
Chi Minh, sU phd'i k i t hPp giii'a 
HDBank v i ACE Life,' Stan
dard Chartered Bank va 
PVN,... Viec ban cheo san 
pham ciia cae td chire neu tren 
da tao ra tien ieh da dang eho 
khaeh hang {tiet kiem thdi gian 
thanh toan phi bao hiem, dugc 
vay vd'n, ta van bao hiem...)^ 
cho chinh cac ngan hang va td 
chirc b io hiem {tliu hut tien 
gifi, thu phi bao hiem va ehi tra 
qua the ATM). Djeh vu ban 
cheo s in pham t,ai ehinh nay 
da md ra mpt trien vpng phat 
trien eae s in pham mdi eho 
eac NHTM Viet Nam. 

- yd kenh phan phdi san 
pham: Ciing vdi viec md rpng 
cac kenh phan phd'i truyin 
thd'ng vdi cae ehi nhanh va 
phdng giao dieh {Agribank vdi 
hdn 2000 chf nhanh; BIDV vdi 
104 ehi nhanh cap 1, sd giao 
djch va hang tram phdng giao 
djch; Vietinbank vdi 1 sd giao 
dich, 150 chi nhanh va tren 
700 phdng, diem giao dieh; 
Sacombank vdi 52 ehi nhinh 
va 109 phdng giao dieh; Tech
combank vdi 109 diem giao 

djeh...), cae NHTM edn tang 
CL/dng dau tu eae may ATM, 
nang eao chat lupng va md 
rpng quy md eiia mang lUdi 
d i lm chap nhan the (POS). 
Theo sd lieu thd'ng ke, den 
30/9/2009, sd lUpng may ATM 
eiia eae NHTM khoing g in 
9000, may POS la 28.100. SU 
gia tang nhanh chdng eiia he 
thdng may ATM, eiia mang 
ludi d i lm chap nhan the va 
cae djeh vu ngan hang hien 
dai da gdp phin quan trpng 
vao viee thuc hien ehii trudng 
tUng budc thu hep d in ty trpng 
thanh toan b ing t i i n mat, 
nang cao ty trpng thanh toan 
khdng diing t i i n rnat, dUa 
ngUdi dan tiep can dan vdi eae 
djeh vu ngan hang hien dai, 
qua dd gdp phin giam chi phf 
giao dich, nang cao hieu qu i 
eiia hoat dpng thanh toan, 
gi im ehi phi luu thdng t i in te. 

Trong nhufng nam qua, mac 
dii da ed rat nhilu cd gang 
trong viee tai c i u true cae s in 
pham djch vu ngan hang, 
nhupg thu nhap tUeae djch vu 
truyen thd'ng, djch vu tin dung 
thu lai van la nhiifng ming hoat 
ddng mang lai ngudn thu ehii 
y l u cho cae NHTM Viet Nam. 
Ngudn thu tU eae hoat dpng 
ngoai b ing, eae s in pham 
djeh vu thu phf mdi ehi ehilm 
mpt ty trpng nhd. 

Cae sd lieu thd'ng ke d bang 
1 va bang 2 eho thiy r ing: 
trong khi thu tU dieh yu eiia 
eac ngan hang phat tr i ln tren 
t h i gidi ehilm khoing 40-50% 
tdng thu nhap, tham chi ed 
ngan hang edn eao hPn nhilu 
thi thu nhap tU eae dieh vu thu 
phi ciia eae NHTM Viet Nam 
chi tren dudi 10%, thu nhap tU 
hoat dpng tin dung ehiem 80-
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90%. Oi lu dp phan nao chimg 
minh tfnh,bit hdp If trong thiet 
k l ,va tr i ln khai eau triic s i n 
pham djeh vu ngan hang 

Han eh i neu tren do nhilu 
nguyen nhan, trong dd mpt sd 
If do chi'nh la: 

(1) Mat b ing thu nhap eiia 
ngudi dan Viet Nam edn tha'p. 
Mat khae, so ddng ngudi dan 
v in ed thdi quen sir dung t i in 
mat, hieu bil t ciia ngudi dan 
v l cae djch vu ngan hang tha'p 
larn han che khi ,nang phat 
tri ln cae s in pham djch vu 
ban le ciia ngan hang. 

(2) Oac di lm ciia dich vu 
ngan hang ban le, dich vu thu 
phi la dua tren n in tang edng 
nghe hien dai. Tuy nhien, 
trong thdi gian qua, mdi ngan 
hang cd mpt chi ln lupc dau tu 
edng nghe va hien dai hda 
khae nhau, giufa cae ngan 
hang it ed sU g in kit . Dieu dd 
da gay nen nhirng b i t Ipi, 
khdng thuan tien trong sir 
dung the, lam gi im tfnh ha'p 
dan cpa cac san pham dich 
vu, nha't la djeh vu the ddi vdi 
khaeh hang ya gay lang phi 
vdn trong d iu tu mua sam 
may mde eho mdi ngan hang. 

(3) Co eau td chirc ciia mpt 
sd ngan hang ehUa hpp ly, 
chUa hudng tdi muc tieu phue 
vu d ie luc eho ti/ng nhdm dd'i 
tupng khach hang. He thd'ng 
thdng tin v l khaeh hang ea 
nhan edn han eh i da tae dpng 
tieu cUc d in danh gia riii ro va 
kh i nang phat trien eiia dieh 
vu tin dung ban le. 

(4) Chiln lupe phat tr i ln ciia 
eae ngan hang ed nhilu di lm 
tUPng ddng. Di iu nay phan 
anh mat bang phat, t r i ln 
ehung, song eung la di lm khd 
trong viee taodung hinh inh 
rieng ciia mdi ngan hang. 
Thue t l thdi gian qua, h iu hi t 
NHTM Viet Nam v in rat ehii 
trpng viee phat tri ln eac s in 
pham dieh vu tin dung bang 
each lao vao eupe dua tang lai 
suit huy dpng, giam lai suit 
cho vay, giam di iu kien cae 
d im bao tin dung. Trong khi 
do, eac NHTM nUde ngoai tren 
khap t h i gidi da I iy chat lupng 

djch vu va SL/ da dang eiia san 
pham lam cpng eu eanh tranh 
ehii yeu nham rnang lai eac 
khoin thu phi ha'p dan va an 
toan hPn tU lau. 

3. Quan diem dinh hudng 
va giai phap tai ca'u true san 
pham djeh vu ngan hang 

Trong di iu kien kinh t l thi 
trudng hien nay, he thdng eac 
NHTM di va dang the hien va 
phat huy dupe vai trd va vj the 
eiia minh tren khia eanh la eac 
doanh nghiep cd suf ehi phdi 
Idn tdi su tdn tai va phat̂  trien 
eiia cae doanh nghiep b eac 
nganh, cae ITnh vUc khae nhau 
ciia n in kinh t l qude dan. Tuy 
nhien, vdi tU each la mpt 
doanh nghiep, ban than eae 
NHTM cung khdng the tranh 
khdi su chi phd'i cua quy luat 
eanh tranh. SU chi phdi eiia 
quy luat canh tranh khdng 
nhirng la dpng lUe thiie day sU 
phat trien eiia ngan hang, 
ddng thdi bupc eae ngan hang 
ed eae ehfnh saeh va gi i i phap 
hpp ly, td'i L/u, phii hpp vdi 
chiln lupe phat tr i ln eiia minh. 
Mdt trong nhirng ehi'nh sach va 
giai phap quan trpng dp la 
ehinh saeh va giai phap v l eae 
s in pham ciia minh eung img 
cho n in kinh t l . 

,0a dang hda eae s in pham, 
bd sung va nang cao tien ich 
cua eae s in pharn hien ed, 
day manh cung e ip eae djch 
vu ngan hang ban le, djeh vu 
thu phi, djeh vu trpn gdi, dieh 
vu ngan hang hien dai, md 
rpng kh i nang ban cheo s in 
pham gitifa cae td chire tai 
chinh la xu hudng phat trien tat 
y lu ciia eae NHTM Viet Nam 
bdi eae ly do sau: 

- Thir nhat, ngoai djeh vu 
ngan hang ban budn, eae dieh 
vu ngan hang ban le, dieh vu 
thu phf... la mpt ITnh vUe edn 
tUPng ddi mdi me va day t i lm 
nang. Theo sd lieu thd'ng ke 
ehua day dii, hien nay d Viet 
Nam mdi ed khoing 10% dan 
sd sir dung dieh vu ngan hang 
ban le. Viet Nam la mpt dat 
nudc ddng dan, dUng thU 13 
tren the gidi vdi khoang tren 
86 trieu ngudi, ty le dan sd tre 

(dp tudi 21-30) ed dae diem 
nang dpng trong, t i lp can va 
sir dung s in pha'm mdi, hien 
dai cao (65% dan sd Viet Nam 
ed dp tudi tu 30 trd xudng). 
Day se la minh dat mau md 
eho tiem nang phat trien eac 
loai dich vu ngan hang ban le. 
Ben eanh dd, Viet Nam eung 
dupe danh gia la nir i kinh te 
cd tiem luc phat trien manh 
trong thdi gian tdi, dac biet la 
sU tang trudng nhanh chdng 
eiia sd lupng eac doanh 
nghiep vi/a va nhd. Od eung la 
d i iu kien tdt de eac ngan hang 
md rpng trien khai cung cap 
eae djch vu thu phf dd'i vdi 
nhdm khaeh hang nay. 

- Thuf hai, nhu c i u eiia xa 
hpi v l djeh vu vdi eae tien feh 
da dang ngay cang gia tang ya 
ludn dpi mdi. ThUc t l eho tha'y, 
kinh te cang phat tr i ln thi thu 
nhap dan chimg va nhu eau sir 
dung eac djch vu ndi ehung, 
djeh vu ngan hang ndi rieng se 
ngay mpt gia tang. 

- Thurba, mac dii tfn dung la 
hoat dpng truyin thdng va 
mang lai ty trpng thu nhap cao 
eho eae NHTM Viet Nam; tuy 
nhien, day la mang hpat dprig 
dupc danh gia t i lm an nhilu 
riii ro nha't. N iu riii ro xay ra se 
i nh hudng Idn d i n k i t qua 
cud'i eiing eiia mdi ngan hang. 
Thue t l bao eao k i t qua kinh 
doanh eiia cae NHTM Viet 
Nam thdi gian qua eho thay, ed 
ngan hang da phi i trieh 30; 
40% tdng thu nhap thuin de 
du phdng cho viec mat vdn 
cho vay. Trong khi dd, hoat 
dpng thu phi v l ban chat ed 
mire dp an toan eao hPn. Vi 
vay, quy md va ty trpng thu phi 
eao se giiip ngan hang chdng 
lai cac bien dpng bat thudng 
eiia n in kinh te khi ed eae biln 
ed gay ra mi t mat tU hoat 
dpng tin dung. 

Vdi nhiirng ly do nhu phan 
tfch tren, rd rang eae NHTM 
Viet Nam can phai ehu trpng 
hpn niifa de'n viee thi l t ke lai 
eau triic s in pham, nang eao 
ty trpng thu phi djeh vu trong 
tdng thu nhap ben eanh viee 
nang eao chat lupng he thd'ng 
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quan ly riii ro tin dung eiia 
minh nham mang lai ldi nhuan 
cao nha't, eung nhu d im bao 
an toan hoat dpng cho mdi 
ngan hang ndi rieng va toan 
bp he thdng ngan hang Viet 
Nam ndi ehung. Ngoai ra, d iy 
eung la mdt trong eae t i in d l 
quan trpng de eac NHTM Viet 
Nam ed t h i timg bude nang 
eao nang lue canh tranh vdi 
eae td chirc tai ehi'nh, ngan 
hang nudc ngoai. 

Oe thuc hien dupe cac djnh 
hudng neu tren, trude mat 
eung nhu lau dai eae NHTM 
Viet Nam can tap trung gi i i 
quylt eac van d l sau: 

Mdt la, tai eau triic bp may 
ngan hang theo ddi tupng 
khach hang 

Kien toan td chUe ngan 
hang theo eae khd'i: khd'i ngan 
hang ban le phue vu khaeh 
hang ea nhan, khdi ngan hang 
ban budn phue vu khaeh hang 
ed to chirc va khdi eae djnh 
eh i tai ehi'nh phuc vu eae 
ngan hang, edng ty tai chfnh, 
edng ty quan If quy... Md hinh 
td chirc mdi khdi neu tren tai 
tru sd ehinh se bao gdm eae 
phdng nhU: phdng ehfnh sach 
ngan hang, phdng thilt k l s in 
pham, phdng quin ly kenh 
phan phdi va trung tam djch vu 
khaeh hang. ^ Tai eac ehi 
nhanh, can td chirc eae bp 
phan: quan he khaeh hang, 
quan tri riii ro va tae nghiep. 
Trong dd, mdi can bp quan he 
khaeh hang se la rnpt chuyen 
gia tu v i n s in pham djeh vu 
eho khaeh hang, tiep nhan, 
tdng hpp y k i ln khaeh hang v l 
s in pham dieh vu, d i iu tra thj 
trL/dng va td chifc ban hang. 
T i t nhien, tiiy theo quy md 
ciia mdi ehi nhanh ma nen td 
chirc eae bp phan tren theo 
quy md phdng hoac bd phan 
nham d im bao cho moi khd'i 
phdng vUa d i m nhan chirc 
nang rieng nhung lai ed quan 
he chat ehe va tao ra mpt ehu 
trinh khep kin. 

Hai la, xay dung "sieu thj 
djeh vu ngan hang" 

o l dap img d iy dii nhu eau 
da dang eiia khach hang, mdi 

ngan hang c in xay dung he 
thd'ng djch vu da dang vdi 
nhilu ehiing loai. Dd'i vdi cae 
s in pham dieh vu truyin thd'ng 
can nang eao tien feh, dp an 
toan, thuan lpi, g i im thdi gian 
thue hien giao djeh eho ngu'di 
sir dung. Ddi vdi cac s in pham 
djeh vu mdi can nghien ciru 
tham dp thj trudng d l thiet k l 
s in pham phii hpp vdi tam ly 
ciia timg nhdm khaeh hang, 
timg phan doan thj trudng, day 
manh eung cap eae s in pham 
trpn gdi bao gdm e i djeh vu tai 
ehfnh va phi tai ehi'nh, cae san 
pham lien k i t gitifa eac td chirc 
tai ehinh eho khach hang,... 

Ba la, phat tr i ln va hien dai 
hda cdng nghe thdng tin 

Phat trien va hien dai hda 
cdng nghe ngan hang ndi 
chung, edng nghe thdng tin 
vao eae s in pha'm dieh vu 
ngan hang ndi rieng la mpt 
trong nhiirig y l u td quylt djnh 
sU thing thua trong eanh tranh 
eua eae ngan hang. Vi vay, 
can day manh img dung cdng 
nghe thdng tin trong viee thiet 
k l s in pham dich vu va cung 
e ip d in ngudi sir dung. Chi ln 
lupe dau tU phat trien edng 
nghe e in d im bao 4 y l u td: 
eung cap s in pham dich vu ed 
chat lupng cao cho xa hpi, hd 
trd thdng tin kinh doanh va 
quan ly, dam bao tfnh bao mat 
thdng tin va an toan tai s i n 
cho khaeh hang, dam bao tfnh 
lien tue trong eung cap dieh vu 
va uy tin ciia ngan hang. 

Bdn la, tang eudng hoat 
dpng t i lp thj va cham sdc 
khaeh hang 

Do phin Idn ddi tupng phue 
vu ciia djch vu ngan hang ban 
le la cae ca nhan, viec quing 
ba, t i lp thj cae s in pham dich 
vu ddng vai trd cue ky quan 
trpng, ed Ipi cho e i ngan hang 
va khach hang. Tang cudng 
chuyin t i i thdng tin tdi edng 
chiing nhim giup khaeh hang 
ed thdng tin cap nhat v l nang 
luc va uy tin ciia ngan hang, 
hieu bilt CP b in ve dich vu 
ngan hang, nam dUPc each 
thirc sir dung va Ipi I'ch'eua eac 
san pham djch vu ngan hang. 

Djnh ky td chi/e d i iu tra, tham 
dd y ki ln khaeh hang de biet 
dugc ph in irng eiia khaeh 
hang dd'i vdi tUng s in pham 
djeh vu, qua dd danh gia mi/e 
dp phii hpp, tinh hieu qu i , 
mire dp ua thi'ch ciia ngUdi sir 
dung d l tiep tue phat trien 
hoac dUng eung irng dich vu. 

Ngoai eae giai phap neu 
tren, nang eao ch i t lupng 
ngudn nhan lue, eung ed va 
nang eao t i lm lUe tai chfnh, 
hoan thien quy djnh, quy trinh 
nghiep vu ngan hang, tang 
cudng hpp tae gitifa eae td 
ehUc taî  chfnh trong eung cap 
s in pham lien ki t , day manh 
qua trinh k i t nd'i lien thdng 
giiira cae td chirc ehuyin mach 
the, hudng tdi viec thilt lap 
mpt mang ludi ATM va POS 
eho toan thj trudng... cung la 
nhufng gi i i phap vd ciing quan 
trpng.• 
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