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XU HUGNG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE
CUA CACNGAN HANG THUGNG MAI

BUI THI DIEP

Phdt trién dich vu ngén hang bdn I8 la pha hop véi xu hudng tdt yéu trong hoat déng ciia cdc
ngdn hang thuong mai trong khu vutc, trén thé gidi néi chung va cia cdc ngdn hang thuong mai
Viét Nam ndi riéng. Bdi Ié, viéc mé réng phuc vu nhém déi tuong la khdch hang cdc cd nhén va cdc
doanh nghiép vira va nhé giip ngdn hang da dang hod sdn phdim, mé réng thi truéng, qudn Iy rii

ro hiiu hiéu hon nhé dé giip ngdn hang dat hiéu qud kinh doanh téi uu.

DEVELOPMENT TRENDS OF RETAIL BANKING SERVICES
OF COMMERCIAL BANKS
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Development of retail banking services is
an indispensable trend in the operation of
commercial banks in the region, in the world
in general and of Vietnamese commercial banks
in particular. Because the expansion to serve
individual customers and small and medium
enterprises is to help banks diversify products,
expand markets, manage risks more effectively,
thereby helping banks goods achieve optimal
business performance.
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Pat van dé

Hoat dong ngan hang ban lé (NHBL) luén duoc
coi 1a mét hoat dong cdt 16i. Dich vu NHBL ¢4 tac
dung day nhanh qud trinh luan chuyén tién t¢, tan
dung tiém nang to 16n vé von cua cac thanh phan
kinh t& d€ cho vay cai thién doi sdng dan cu, han ché
thanh toan tién madt, gop phén tiét kiém chi phi va
thoi gian cho ca ngan hang va khach hang. Dich vu
NHBL gitt vai tro quan trong trong viéc mé rong thi
treong, nang cao nang luc canh tranh, tao nguén von
trung va dai han chu dao cho ngan hang, gbp phéan
da dang hoa hoat dong ngan hang, dem lai doanh thu
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chdc chén, it rui ro, da dang hoa céc san pham, dich
vu phi ngan hang, tir d6 gia tdng va phat trién mang
ludi khach hang hién tai va tiém néng ctia cac ngan
hang thwong mai (NHTM).

Hién nay, Viét Nam c6 khoang trén 95 triéu dan, la
nudc dong dan thi 15 trén thé gidi. Theo du bao cua
Bo Céng Thuong, ndm 2020, ca nudc sé cd khoang
1.500 siéu thi, 180 trung tam thwong mai, 157 trung
tAm mua sém va hon 1.500 ctra hang tién lgi... Dan
s0 dong va sy phat trién nhanh chéng cta hé thong
siéu thi, trung tam thuwong mai, trung tam mua sdm,
ctra hang tién loi gop phan dwa thi treong béan 1é trd
thanh m&i quan tdm hang dau cia moi DN, trong d6
€6 cac ngan hang. Day la co hoi d€ ngan hang co cdu
lai ngu6n thu, dich chuyén dan tir thu dich vu tin
dung sang thu dich vu théng qua phat trién cung tng
san phdm dich vu ngan hang tién ich, dap ¢ng nhu
cau thanh toan ctia nguoi dan.

Vai tro cia phat trién dich vu ngan hang ban lé

Phét trién dich vu NHBL lam da dang hda cac
loai hinh dich vy, dédp tng nhu cau ngay cang cao
ctia cac chu thé trong xa hdi, thic ddy nén kinh t&
tang trudng, phat trién bén virng. Dich vu NHBL dem
lai sy thuan tién, an toan, tiét kiém cho DN va nguoi
déan trong qua trinh thanh toan va stt dung nguoén thu
nhép ctia minh. Dich vu NHBL la cdu ndi viing chic
gitta ngan hang va khach hang trong hién tai va twong
lai. Mat khac, dich vu NHBL phat trién t6t sé kéo theo
cac loai hinh dich vu khac phat trién theo, tao nén hé
thong cac san pham dich vu da dang hd tro tich cuc
cho nhau.

Phét trién dich vu NHBL, gia tdng qua trinh luan
chuyén vdn, gép phan thuc ddy tang trudng, phat
trién ctia nén kinh t€ va dam bao chu dong hoi nhap



kinh t& qudc t€. Ding trén gidc d6 kinh t& xa hoi,
viéc phat trién dich vu NHBL c6 tac dung ddy nhanh
qua trinh luan chuyén tién t¢, tan dung tiém ning
to 16n vé von dé€ phat trién kinh t€. Dich vu NHBL
sé lam rat ngdn thoi gian giao dich gitta ngan hang
va khach hang, lam cho tién té ¢ th€ nhanh chéng
chuyén ttr tay khach hang dén ngan hang va nguoc
lai. Nhitng dong von huy dong duoc sé nhanh chéng
duogc tai dau tu d€ phat trién kinh té, giup cai thién
doi séng dan cu.

Phat trién dich vu NHBL goép phan thuc day
chuyén dich co ciu kinh t&€ nganh, co cdu kinh t&
vung va cic thanh phan kinh t€ theo huéng tién bo
va hién dai; dong thoi, gép phan tich cuce trong viéc
khoi théng ngu6n von trong xa hoi phuc vu nhu cau
phat trién kinh t€, tao viéc lam va nang cao doi séng
nguoi dan. Cac dich vu NHBL phét trién sé tao diéu
kién t&t d€ cdc DN nho va vira (DNNVYV), cac ho kinh
doanh ca thé ¢6 diéu kién tiép can véi ngudn vén tin
dung va céac dich vu NHBL tién tién khac. Bén canh
do, phét trién dich vu NHBL gop phan quan trong
trong viéc thic ddy chuyén dich co cdu kinh t& theo
hwéng hién dai, hinh thanh cac nganh kinh t€ méi c6
gia tri gia tdng cao, cac khu vuc, vung kinh t&€ phét
trién ndng ddng, hiéu qua, bén viing.

Ngoai ra, dich vu NHBL gép phén thtc ddy cac
DNNVYV phét trién, tao nén tinh nang déng, hiéu qua
trong phét trién loai hinh DN nay. Cac DNNVV ¢6 vai
tro rat quan trong trong viéc phat trién kinh t€ va an
sinh xa hoi. Do vay, cdc NHTM 16n hién nay tai Viét
Nam déu hét stic quan tdm, danh cac nguon luc tai
chinh, wu tién can bo b nang lyc trinh d9, phat trién
céc san pham dich vu da dang nham hudéng téi dsi
twong khach hang tiém nang la cac DNNVV.

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

Nhiing nam gan day, cac ngan hang déu quan tam
va tap trung khai théac thi treong ban 1é nén da dat
duoc nhiing két qua dang khich 16 nhw ddy manh hién
dai hoa cong nghé ngan hang, phat trién cac loai hinh
dich vu mdi, da tién ich va da duoc xa hdi chap nhan
nhw may giao dich te dong (ATM), internet banking,
home banking, PC banking, mobile banking... Cac
hinh thtc huy dong vén ngay cang da dang va linh
hoat hon nhu tiét kiém 14i suat bac thang, tiét kiém du
thuong, tiét kiém rat 1ai va gdc linh hoat, tiét kiém 1ai
sudt theo s6 du tiét kiém két hop bao hiém, tiét kiém
gui gbp, phéat hanh gidy to ¢ gid, dich vu giri mot
noi-giao dich tai nhiéu noi.
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Ngu6n vén huy ddng cta cac ngan hang tir dan
cu da taing manh va chiém 35-40% vén huy dong.
Luong kiéu hoi chuyén qua cac ngan hang ngay cang
tang (nam 2007 dat khoang 6,5 ty USD), gép phan tao
nguodn ngoai té dang k& cho cac ngan hang va tang
thu nhap tt phi thanh todn. Cac hinh thttc cho vay
cing duoc moé rong hon: cho vay mua nha, mua xe
0 to, du hoc, chting minh tai chinh, cho vay can bo
cong nhan vién, thau chi... tao diéu kién cai thién doi
song nhan dan khi tich liy chwa du. Cac NHTM da c6
nhting cai thién ddng k€ vé nang luc tai chinh, cong
nghé, quan tri diéu hanh, co cdu t6 chitc va mang lwdi
kénh phan phéi, hé théng san phdm dich vu. Nhiéu
loai hinh dich vu NHBL da dwoc trién khai thuce hién
nhw dich vu tai khoan, séc, thé, quan ly tai san, tin
dung, cam c8.

Bén canh nhiing két qua dat dwoc, dich vu NHBL
ctua cac NHTM Viét Nam con nhiéu bét cap, do la cac
ngan hang chua xay dung duoc phuong an phat trién
dich vu NHBL mot cach dong bo va hiéu qua. Cac san
pham dich vu NHBL chwa phong phti, chwa dap tng
dwgc nhu cau cta khach hang. Cac dich vu NHBL
hién dai dwoc trién khai cham, dich vu thanh toan
thé con han ché vé pham vi sit dung va chuwa phét
trién sau rong trong dai bd phan cdng chung, dich vu
internet banking mdéi dung lai chu yéu ¢ muec truy
van thong tin, chua cho phép thuc hién thanh toan,
céac cong cu thanh toan khong dung tién mat nhu séc
ca nhan gan nhu khong dwgc st dung, tién ich thanh
toan thé con han ché...

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

Mgt Ia, xay dung mo hinh kinh doanh 1ay khach
hang lam trung tdm theo mo hinh kinh doanh truyén
théng, ngan hang nén d€ mang dén cho khéach hang
cac san pham dich vu dich vu NHBL ma ngan hang
c6 d€ khéach hang lwa chon. Theo mé hinh 1dy khach
hang lam trung tdm, mdi khach hang 1a mot d8i twong
nghién cttu, ngan hang can dau tu vao viéc phan tich
khach hang, ndm duoc tiém nang gia tri ctia khach
hang, md hinh chi tiéu, dau tw va kinh doanh d€ dua
ra cac dé nghi dung v6i muc tiéu ctia khach hang. Bén
canh d6, ngan hang can chu trong viéc tao ra cac trai
nghiém t6t hon cho khach hang d€ nang cao sy hai
long, dan dén long trung thanh va hwéng dén muc
tiéu dat dugc doanh thu cao hon tir mét d6i tuwong
cu thé.

Hai la, phat trién mang ludi, gia ting sw thuan
tién va tién ich cho khach hang, trong d9, chu trong
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phat trién mang luédi cting va mang luéi mém. Cu thé,
d6i véi mang ludi cing: Khach hang st dung dich
vu ngan hang ban 1¢, su thuan tién luén la mot yéu
t6 dugc dé cao. Trong do, su thuén tién vé vi tri dia
ly, khoang cach va thoi gian ti€p can. Do vay, viéc
khong ngling phat trién cac diém giao dich méi nhw
chi nhanh, phong giao dich, diém lién doanh lién két,
diém giao dich ngan hang tu dong... la rat can thiét
d€ gia tang sw tién lgi cho khach hang st dung dich
vu. Phét trién mang ludi mém: La cac phuong thie
giao dich duoc tao ra ma khong can dén cac diém giao
dich chinh thittc nhwe hé thong cac diém chdp nhéan
dich vu (siéu thi, nha hang...) va cac phuong thttc
thuee hién dich vu thong qua cac hinh thitc khac nhau
nhu web, app, cac doi tdc ban chéo dich vu nhu grab,
now.vn, foody...

Bén canh nhiing két qua dat duogc, dich vu ngan
hang ban lé ctia cac ngan hang thuong mai Viét
Nam con nhiéu bat cap, dé la cac ngan hang
chua xay dung dugc phuong an phat trién dich
vu ngan hang ban 1é mét cach dong bé va hiéu
qua. Cac san pham dich vu ngan hang ban lé
chua phong phi, chua dap tng dugc nhu cau
cta khach hang.

Ba la, phat trién hé thong cdng nghé thong tin hién
dai. Mot hé théng ngan hang 161 (Core banking system
- CBS) tot la nén tang cdng nghé thong tin d€ khach
hang c6 thé thao tac moi dich vu mét cach chinh xac,
thuén tién, nhanh va t6t nhat. Hé thong CBS tot cling
giup cho ngan hang, nhan vién, d6i tdc c6 thé phat
trién cac san phdm dich vu va céc tién ich tot nhat
cting nhw huéng dén muc tiéu quan tri hiéu qua. Dwa
trén hé thong CBS hién dai va hiéu qua, ngan hang
Can phat trién cac tién ich vé cong nghé dé nhim gia
tdng sw thuan tién cho khach hang, dac biét la cac tng
dung st dung trén dién thoai thong minh.

Bén Ia, da dang hoa san pham dich vu ngéan hang
cho céc d6i twong khach hang. V6i md hinh 18y khach
hang lam trung tdm, ngan hang can xay dung cac san
phdm dich vu chuyén biét danh cho ting nhém ddi
twong cu thé. D&i véi cac doi twong khach hang co
tiém ndng, muc do chuyén biét héa cang dwoc yéu
cau 0 muc cao nhét. Bén canh d6, can c6 cac san phdm
duoc thiét ké dac thu cho 1 hodc 1 s6 it d6i twgng cu
thé, nhiing khach hang c¢6 mtrc d anh huwong cao dén
hiéu qua hoat dong ctia ngan hang.

Nam la, xay dung quy trinh chuan va dong nhat.
Dic thu cta dich vu ban 1é 1a ¢6 s6 lwong 16n déi
twong khéch hang ¢6 cung 1 dac diém. D& nang cao
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hiéu qua cung cap dich vu va phuc vu cdng tdc quan
tri, viéc xay dung quy trinh dich vu ban can huéng
dén muc tiéu ngén gon, minh bach, don gian.

Sdu la, tang cuong dao tao nang cao trinh do
chuyén moén va chat luong dich vu. D€ cung cap dén
khach hang cac dich vu NHBL t6t nhét, cong tac dao
tao nhén vién ngan hang can chi trong dén: San pham
dich vu va quy trinh nghiép vu; Ky luat nghiép vu va
nang luc quan ly cong viéc; Cac kj ndng mém trong
cong viéc; Ky ndng cham soc khach hang, phan tich,
tw van va xay dung chién lugc dich vu.

Bdy la, xay dung hé sinh thai da tuong tac. Vi xu
thé phat trién cua viéc ing dung céng nghé thong
tin vao cudc sdng, trao luu st dung dién thoai thong
minh, sw phét trién ctia hoat dong kinh doanh truc
tuyén, két hop véi viéc cé mét s6 lwgng khach hang
16n, NHBL can hudng dén muc tiéu xay dung mot hé
sinh thai da tuong tac d€ gia tang chat lwgng dich vu
va su lua chon cho khach hang, ciing nhu phat trién
hoat déng kinh doanh va ban chéo san pham. Cac
muc tiéu can hudng dén bao gom: Xay dung cac tién
ich va tng dung st dung dich vu ctia ngan hang va
cac doi tac lién két, dac biét trong viéc thanh toan cac
dich vu ngéan hang va cac dich vu thiét yéu trong cudc
song nhu dién, nudc, vién thong... Lién két véi cac
doi tac cung cdp dich vu cdng nghé nhu grab, now.
vn... d€ cung cdp tién ich cho khach hang, ban chéo
san pham va phat trién khach hang méi...

Tam la, khong ngting d6i méi sang tao. D61 mdi
la yéu t6 quan trong nhét thiuc ddy tang trudng trong
hoat déng cung cdp dich vu NHBL. Ngan hang can
xday dung chinh sach khuyén khich va hé thong
nghién ctu va phat trién san pham dich vu méi, phat
minh mdi, cai tién nang cao chat luong va hiéu qua dé
khong ngting mang dén nhitng trai nghiém t6t hon
cho khach hang va nang cao hiéu qua hoat dong.
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