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LOI CAM POAN

Tac gia luan van: Vi Thi Thuy Lan, hoc vién cao hoc khoa 2013-2015,
chuyén nganh: Quan trj kinh doanh, Trudng Dai hoc kinh té va quan tri kinh doanh
- Pai hoc Thai Nguyén xin cam doan rang ndi dung cua ban luan vin nay chwa duoc
nop cho bat ky mot chuong trinh cap bang cao hoc no, luan van nay 1a nd lyc cua
ca nhan tdi, cac két qua phan tich, két luan trong ban luan vin nay (ngoai cac phan

trich dan) déu la két qua 1am viéc cua ca nhan toi.

Thai Nguyén, ngay thang nam 2015
TAC GIA

Vii Thi Thuy Lan
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LOI CAM ON

Trong thoi gian nghién cau va thuc hién ludn vin nay ngoai su ¢b gang, nd luc
cta ban than, tdi luén nhan duoc sy gitip d& tan tinh cua nhiéu tap thé va ca nhan.

TOi xin tran trong cam on Ban giam hiéu, Phong Pao tao sau dai hoc ciing nhu
cac khoa chuyén mén cua Truong Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh doanh - Pai hoc
Thai Nguyén clng céc thay c6 gido di trang bi kién thirc va tao diéu kién thuan loi
cho t6i trong qua trinh hoc tap va nghién cau tai truong.

Toi xin chan thanh cam on sy huéng dan nhiét tinh va trach nhiém cua cd
gido - TS. Pam Thanh Thuy - Trudong Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh doanh, da
hudng dan, tao diéu kién tot nhat cho t6i trong qua trinh nghién ciru dé hoan thanh
ban luan van nay.

T6i xin tran trong cam on Ngan hang Cong thuong Viét Nam - Chi nhénh
Thai Nguyén di tao diéu kién cung cap tai liéu, thdng tin trong qua trinh khao sét,
nghién cru dé tai.

T6i xin chan thanh cam on sy dong vién, giup d& cua ban bé dong nghiép va
gia dinh d3 chia sé nhitng kho khin va dong vién tdi hoan thanh tét khoa hoc.

Do thoi gian nghién cttu ¢6 han, luan van cta toi khdng thé tranh khoi nhiing
so suat, thiéu sot, tdi rat mong nhan duoc su dong gdp cua cac thay cd giédo cung
toan thé ban doc.

Xin tran trong cam on!

Thai Nguyén, ngay thang nam 2015
TAC GIA

Vii Thi Thuy Lan

S6 héa béi Trung tdm Hoc licu — BHTN  http://www.lrc.tnu.edu.vn



MUC LUC

100) (07 VLY (£ 210 7N TR i
LOL CAM ON ..ottt ettt sttt n st en st enen e eennes i
IMUC LUC ettt ettt ettt s st en s sn st en st en s en st en s en s sneneseenanns iii
DANH MUC CAC CHU VIET TAT oottt eee et en e Vi
DANH MUC CAC BANG....coouieoteeeeeeeeeeeeeeeteee et ee st es e e en s vii
DANH MUC BIEU DO, SO DO ..ottt en e viii
1Y (O 5 7N OO 1
1. Tinh cAP thiét CUA G tA1 ..vvvveevececeeeeeeese et st est st 1
2. Muc ti€u nghién clru clla TUAN VAN .....oocviiiiiiiiiiiccie e 3
3. Pbi twong va pham vi nghién ciru clia TUAN VAN ...c.veveceereiceeeeeece e 3
4. Nhitng dong gop ma&1 cla TUdn VAN ......cooiviiiiiiiiicicc e 3
5. KEt CAU CUA TUAN VAN o1.evoveeeeeeeeeeee ettt ettt ettt en e ettt ee e et en e, 4
Chuong 1: CO SO LY LUAN VA THU'C TIEN VE PHAT TRIEN DICH VU....... 6
1.1. Co s6 1y luan vé phat trién dich vu ban 1¢ ciia ngan hang thwong mai................. 6

1.1.1. Khai niém v& dich vu ban 18 NHTM ....ocovveeieeeeeeeeeeeeeeee e 6

1.1.2. Dic diém ctia dich vu ban 18 NHTM ....c.ovovvviieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeeenn 7

1.1.3. Vaitro cda dich vu ban 1€ NHTM ..........ccooiiiiiiiiece e 10

1.1.4. Cac hoat dong nham phat trién dich VU BAN1E oo, 19

1.1.5. Cac yéu t6 anh hudng dén phat trién dich vu ban 16 NHTM....................... 19
1.2. Co sé thyc tién vé phat trién dich vu ban 1¢ ciia ngan hang thuong mai........... 24

1.2.1. Thyc tién vé phat trién dich vu ban 1é cua cac ngan hang thuong mai

tai Viét Nam giai doan 2012 - 2014 ........ccoiiiiiieiiiee e 24
1.2.2. Thuc tién vé phat trién dich vu ban 1& ctia Vietinbank ...........c..ccoovvvvennees 26
1.2.3. Bai hoc kinh nghiém rat ra tir thyc tién cho VietinBank Théai Nguyén......27

Chuong 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU .....c.coovvovveveceeeeeeee e, 29

2.1. Cau hOi NZHIEN CUU ..o 29

2.2. Phuong phap nghi€n ClU.......cccoiiiiiiiic e 29
2.2.1. Phuong phap tiép can va khung phan tich........c..ccceeveeureeerereeresreeeeeeean, 29
2.2.2. Thu thap tai liéu va tong hop thOng tin.........c.ceveveveverrerereeresee e, 32
2.2.3. Phuong phap phan tich thong tin..........ccccoeiiiinini e 33
2.2.4. Phuong phap phan tich SWOT ... 34

2.3. Hé thong cac chi tiéu NZHIEN CUU .....cvveeeereciceceeeeeeee e 34
2.3.1. Nhom chi ti€u dinh tinh ..........ccoooiiiiiii e 34

S6 héa béi Trung tdm Hoc licu — BHTN  http://www.lrc.tnu.edu.vn



2.3.2. Nhom chi ti€u dinh Tugng .......cccoeviiiiiiiiiii e 37
TOM AL CHUOTIE 2 ..ottt ee ettt en s 39
Chuong 3: THU'C TRANG VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
BAN LE CUA NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM CHI

NHANH THAT NGUYEN ....coooiiiiiieieessiseesiesssse st 40
3.1. Khai quat vé& Vietinbank thai NGUYEN..........cceverveevererereeieeeeeeesesesessessesseneenenn, 40
3.1.1. Sy hinh thanh va phat trién ctia Vietinbank Thai Nguyén ..............ccc....... 40
3.1.2. Mot s6 két qua kinh doanh cia NH TMCP cong thwong chi nhanh
QLI U N o0 =T o PSSR 43
3.2. Thuc trang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ cua Vietinbank Thai
Nguyén giai doan 2012 - 2014 ......oouiiiiie i 49
3.2.1. Qua trinh trién khai va hoat dong dich vu ban I¢ tai VietinBank Thai
INGUYBN <ottt ettt b et e et e e be e be e be et e et e et e e beente e e nnee e 49
3.2.2. Két qua phat trién dich vu Ngin hang ban 1é tai VietinBank Thai
Nguyén giai oan 2012-2014 .......coooiiiiiiiiiecie et 51
3.2.3. Panh gia vé két qua diéu tra, khao sat, nghién ctru thi trudng ................... 67
3.3. Phan tich SWOT vé phat trién dich vu ngin hang ban 1é cua Viettinbank
THAT INGUYEN ...ttt e et re et e ntesneenes 78
3.3. 1. DIEM MANN ...ttt ettt ettt ettt en e en e 78
3.3.2. DHCIM YU .ovoveveieveeeceee et 80
0 T80 TR O 2 1T | TP ROSPRRS 81
3.3.4. ThACK thUIC ...veeiviiiiieitie et ne s 82
3.4. Nhitng thanh cong va han ché cta phat trién dich vu ngan hang ban 1¢é tai
Vietinbank Thal NQUYEBN ..o e 84
3.4.1. Nhitng thanh CONG......ccooviiiiiiiiie e 84
3.4.2. Nhiing han ché ctia phét trién dich vu ngén hang ban 1¢ va nguyén nhan.......... 85
TOM At CHUONE 3 ..ottt 89

Chuong 4: MOT SO GIAI PHAP THUC PAY PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG BAN LE TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN

CONG THUONG THAI NGUYEN .....cooiiiiiiiiiiisesesssssesississe 90

4.1. Binh huéng, myc tiéu phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ ciia Vietinbank

TRAI NGUYEN ...t e s ae e sre e sreesreenraenns 90
4.1.1. Xu huong phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ cia cac NHTM Viét Nam ...... 90

4.1.2. Pinh hudng phat trién dich vu ngan hang ban 1é cia NHTM c6 phan
cONE throng VIEt NAM ......cooviiiiiiiieeeeeee e 96

S6 héa béi Trung tdm Hoc licu — BHTN  http://www.lrc.tnu.edu.vn



4.1.3. Pinh hudng phat trién dich vu ngin hang ban 1é cua Vietinbank

TRAT NGUYEN ...t e e e s e e saeesre e s reenreennes 97
4.1.4. Muyc tiéu phat trién dich vu ngan hang ban 1é ctia Vietinbank Thai Nguyén......98
4.2. Bé xudt mot sd giai phap phat trién dich vu ngan hang ban 1& tai
Vietinbank Thai NQUYEN ........cco i 99
4.2.1. Phat trién dich vu ngan hang ban 1é hudng vao néng nghiép, nong thon........... 99
4.2.2. Phat trién phong giao dich theo huéng ngan hang ban 1é...........c..cc........ 100
4.2.3. Phat trién Gmg dung ngan hang trén dién thoai smartphone ..................... 102
4.2.4. Giai phap nham da dang héa SPDV bén 1¢, gia tang tién ich va cac
KENN PHAN PROT ...vocvovceeesese ettt 106
4.2.5. Giai phap nham nang cao chat luong dich Vi .......coevveeeveveeceeees 107
4.2.6. Giai phap nham thay doi cach thirc ban hang.........cccovevvevevnrerereeienenns 109
4.2.7. Giai phap quan tri diu DANN........c.ccvevveeeereeeeeeeeeeee e 109
4.2.8. Giai phap vé cong nghé thong tin phuc vu phat trién dich vu NHBL ......110
4.2.9. Giai phap v& NGUON NHAN TUC ......vvecverecereeeeeseseeeeseeeeeeiseee s 111
4.3. MOt S8 KIEN NENH....vvoviieecieeeeeee ettt 112
4.3.1. DOi VO Chinh PRl ....oocvocveeeeeeseseseeeciee e 113
4.3.2. D6i v&i Ngan hang NNA NUGC .....vevvereeeereeeeeseseeseeeeseeeissesssess s sensenenes 113
4.3.3. D61 v6i Viettinbank VIBt NAI.........ov.eeeerereeeeeseeeseeeseseseeereseseseseeeens 114
TOM AL CHUONZ 4 1.t s sttt 115
KET LUAN ....ooooiiiieieeeeetee e nes s tsses st en st s st enes s eanenaas 116
DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO...........cccocooovvmirnireresersenens s, 117
PHAN PHU LUC..........cooiiiiieieeeeeseeesseee s eses s tsses s s tsnes s s s aneneas 119

S6 héa béi Trung tdm Hoc licu — BHTN  http://www.lrc.tnu.edu.vn



Vi

DANH MUC CAC CHU VIET TAT

ADM Hé thong giao dich tu dong (Automatic Deposit Machine)
ATM May rut tién tu dong (Automatic Teller Machine)

DVNH Dich vu ngan hang

KH Khach hang

L/C Thu tin dung (Letter of Credit)

NH Ngan hang

NHBL Ngan hang ban l¢é

NHNN Ngan hang Nha nudc

NHNNg Ngan hang nudc ngoai

NHTM Ngan hang thuong mai

NHTW Ngan hang Trung uong

TCTD T6 chuc tin dung

TTDTLNH Thanh toan dién tir lién ngén hang

UsD Pong dollar My

Vietinbank NHTM C6 phan Cong thuong Viét Nam

WTO T chtc thuong mai thé gisi (World Trade Organization)
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