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BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC SU PHAM KY THUAT
THANH PHO HO CHI MINH
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TINH AN GIANG

NGANH: QUAN LY KINH TE
MA NGANH: 8310110

TP Hé Chi Minh, thang 10 niim 2019




BO GIAO DUC VA BPAO TAO
TRUONG PAI HQC SU PHAM KY THUAT
THANH PHO HO CHI MINH

LUAN VAN THAC Si
LY NGOQC TUYEN

PHAT TRIEN SAN PHAM DICH VU PHI TiN DUNG TAl
NGAN HANG TMCP SAI GON TREN PIA BAN TINH AN

GIANG

NGANH: QUAN LY KINH TE
MA NGANH: 830110

Nguoi huéng dan khoa hoc:

TS. VONG THINH NAM

TP Hb Chi Minh, thang 10 niam 2019




QUYET PINH GIAO PE TAl

BO GIAO DUC VA DAO TAO CONG HOA XA 1O CHU NGHIA VIET NAM
PATHOCSU PHANKS THUAT DG Lp - T do - Hanh phite
THANI PHO 1O il MINTE T
S8: 487 /QD-DUSPKT Tp. 1d Chl Minh, ngdy 28 thang 02 ndm 2019
QUYET DINH

VE viée gino dé 1 ludn vin Lt nghiép vi nguird hudmg diin niim 2019
HIEU TRUONG TRUONG DAT HOC SU PHAM KY THUAT TP, HO CHI MINH

Cin cir Quy@t dinh s8 426/ TTg ngdy 27 thing 10 nim 1976 cla Thi wwing
Chinh phtt v& mét s8 viln A& cip bich trong mang lwdi cie trieimg dai hoc va Quydt
dinh 38 118/2000/QD-TTg ngiy 10 thing 10 ndm 2000 cia Thd tuéng Chinh phi v
viéc to chire lai Dai hoc Qude gia Thanh Phd Ho Chi Minh, tich Trudng Pai hoc
Sw pham Ky thuit Thanh phd H5 Chi Minh trye thude B Gido dyc va Pao tao;

Can clr Quyét dinh sd 70/2014/QD-TTg ngdy 10 thing 12 niim 2014 cha Tha
twéng Chinh phit ve viée ban hanh Digu 18 trudng Dai hog;

Cin cir Quyét dinh sd 937/QD-TTg ngay 30 thing 6 nam 2017 vé viéc phé
duyét dé dn thi difm 48i méi co ché hoat ddng cla Trwomg Pai hoc Sur pham
K# thuat Tp. H8 Chi Mink;

Can cir Théng tw s6 15/2014/TT-BGDDT ngay 15/5/2014 cia Bj Gido dyc va
Pao tao vE viéc Ban hanh Qui ché dao tao trinh do thac sh;

Cin cir vao Bién ban bdo vé Chuyén dé clia nganh Qudn Iy kinh té vao ngay
16/02/2019;

Xét nhu ciu cdng téc va khd nding can b;

Xét dé nghi cta Truwdng phong Pao tao,

QUYET PINH:

Pidu 1. Giao dB tai Luan vin t8t nghigp thac si va ngwii hwdng din Cao hoc
nim 2019 cho:

Hocwvién : Ly Ngoc Tuyén MSHV: 1881440

Nganh : Quan Iy kinh té

Tén dé tai : Phdt trién sdn phdm dich vu phi tin dung tai ngdn hang tmep

sai gon trén dia ban tinh an glang

Ngudi hwéng dan : TS. Vong Thinh Nam

Thai gian thyc hién: Tir ngay 28/02/2019 dén ngay 28/8/2019

Piéu 2. Giao cho Phang Do tao quin 1y, thyc hién theo ding Qui ché dio tao
trinh d6 thac s cia Bo Gido duc & Dao tao ban hanh.

Piéu 3. Trudng cac don vi, phong Pao tao, cdc Khoa qudn nganh cao hoc va cic
Ong (BA) c6 tén tai Biéu 1 chju trich nhiém thi hanh quy&t dinh nay.

Quyét dinh ¢6 hiéu Jyc ké tir ngay ky./.

Noi nhén : KT. HIEU TRUONG
- BGH (flé biie); . FOHIEU TRUONG

- Nhu didu 3;
- Luruz VT, SDH (3b).




B GIAC DUC VA BAD TAO CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG DAIHOC SUPHAM K¥ THUAT Bijc 1jip - Ty do - Hynh phiie
THANH PHO HO CHI MINH

BIEN BAN CHAM LUAN VAN TOT NGHIEP THAC SI_NAM 2019
NGANH: Qm’m Iy kinh té_KHOA 2018-2020

Hoi dbng chim LVTN theo QB si: 2168/0D-DHSPKT-SBH, ngl:’.' v 09/10/2019

Cd mit . S . Ving mit: ..., 0 ...........
Chi tich H{i déng = TS‘ Tr'an Eun,r; Thgrth

Thue ky? Heii dong : TS. Pham Xudin Thu

Hoe vidn bdo vé LVTN ; Ly Nggc Tuyén MSHV: 1881440

Gidng vién hedng ddn - TS, Vong Thinh Nam

Giung wién pldn Wign @ TS, Nguydn Quidc Khdnh r— ‘é-—
PGS.TS, TranTrungFn 15 . Tow st

Tén dé tai LVTN : PHAT TRIEW SAN PHAM DICH VI PHI TN DUNG TAI NGAN HANG TMCP 541
GON TREN BJA BAN TINH AN GIANG
L KET QUA BAO VE: L
TT Thanh vién hiji ding _ Két qui bio vé | Ghi chil
1 TS Triin Bing Thinh o ' A
2 _|TS. Pham Xuén Thu £ O
3_[TS. Nguyén Quéc Khanh R T
4 |PGS.TS. Trin Trung Tin 1l
5 |TS.TranPinhLy £y
Téng diém 40,0
Diém trung binh o
ll{ E{E}:T LUAN: o ) -
Ther _!.- hpl u‘dr:__r,-gkhd cite ¢ kifn cye thanh wign hdl ung v vige ciyinh se, b swing nbiog ndi dung gi trong LVTH)
Wole”w ______ i e o "f?“
_ ..:’,.}zrfz ..... T W T IM" O S vy o T

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Tp.Hé Chi Minh, ngdy 26 thdng 10 ndm 2019
CHU TICH HOI DONG THU KY HQI BPONG
(R ghi rd hoo hiam, oo vi & kp tén) (¥, ghi ri hoe hdm, hoc v & hp tén)

’Ld—%_

TS, Triin Bdng Thinh T5. Pham Xuan Thu



B GIAD DUC VA BAD TAD
TRUGKG DAIHOC SU PHAM KY THUAT
THANH PHO 1O CHI MINH

PHIEU NHAN XET
LUAN VAN THAC SY - HUONG UNG DUNG
(Dénh cho giang vién phdn bign)

Tén dé tal lugn viin thae s§: PHAT TRIEN SAN PHAM DECH VI PHI TIN DUNG
TAI NGAN HANG TMCP SAI GON TREN BJA BAN TINH AN GIANG

Tén téc gid: L Nepe Tupén MSHV: 1881440
Nginh: Qudn I kinh 1 Khoa: 2018-2020
Hy v tén ngudi phin bign: TS. Triln Dink Lj

Chire danh: Gidng vién chinh Hoe vj: Tién 81

Cor quan cing tdc; Bai hoe Nong Lim TpHCM
Bién thoai lién hé: 0903734877

I Y KIEN NHAN XET

1. V& hinh thire & két cdu lujn vin,
Lutin v8n o6 hinh thirc v két cdu ddp (mg yéu chu cia mit lugn vin theg 57
2, Véndi dung

2.1 Nliin xét vé tink khoa hge, vd ring, mach Ipc, Khiic chidt trong lugn vin,
Lufin viin ¢ ndi dung mang tinh khoa hoe, rd ring, mach lae, khile chidt,
2.2 Nhiin xéi diinh gid vige sie dung hogic trich din kit qua NC eia ngwdi
ke o diing qui dinde hign hink cila pldp lugt s i i g,
Téc gié luin viin sit dyng, trich diin k& qud nghién clru clda nguds khdc diing véi quy
dinh hign hinh cia phap lugt sd bl el g,
2.3 Nhiin xét vé myc tida nghién cin, phicong phdp nghién cim siv dung
tromg LVTA,
Muc tiéu n@li&n wiru 1 ring, phiecng phip nghién i phit hgp voi chuyén nganh
quin 1y kinh te.
2.4 Nhjin xét Ting quan eiia dé ti.
Lun viin hodn thinh kha the myc tiéu nghién ot &8 dwge xde dinh.
2.5 Nhiin xét diinh gid vé ni dung & chat lupng ciia LVIN,
Lufin véin ddp tmg yéu cu vé ni dung & chét lugmg cda ludn vin tot nghidp & trinh
4% thae sfi.
2.6 Niifin xét didnils gid vé khi ndng dg dung, gid irj thwe ti8n cda 48 tai,
Luin vin o6 gid tri thyre tién kh cao.
2.7 Lufini vin ciin chinh siva, bi sung nhing ngi dung gi (thiét soi v tén tgi),
C& mét 58 ndi dung di hot "xa" v phym vi cla &8 i nghién i, O diy 18 pham vi
chi nhénh & mt tinh.



IL CAC VAN DE CAN LAM RO
(Céic cilu hoi cla gidng vién phin bién)

1. DPANH GIA

Diinh gid

TT Muc dinh gid

Ehfing

| Dot dat

Tinh khoa hoe, o8 ring, mech lpe, khic chit trong lofin viin.

X

]

Dénh gif viéc s& dyng hoe trich din ket qua NC cia ngudi khc
ci ding qui dinh hién hanh ctia phip luit si hifo trf tug.

X

L

My tidu nghigén clme, phuong phip nghién el si dyng trong
LVTH.

T&ng quan chia JdE 1,

4
5 [Bénh gid vE ndi dung & chit leong elia LVTN,
6 [Dénh gid vé kha niing img dyng, gid trj thyc tién clia dE tai.

Bl ddu chée {x) wio & mudn Bdnk gid
IV, KET LUAN

(riding vidn phan bign ghi Fﬂjﬁi{ﬂ “Tiin ghelerky ffin vin ™ hay “Kidug tdn thdank lejin vin©)

Ding ¥ cho hoc vién bao vé tnnde H dbng

TP Hé Chi Minh, ngdy 21 thang 10 nim 2019
Nl nhin xél
(R & ghi o ko rim)

—

TS. Trin Pinh Ly




BOGIAQ DUC VA BAD TAD
TRUGNG BAI HOC SU PHAM KY THUAT
THANH PHO HO CHI MINH

PHIEU NHAN XET
LUAN VAN THAC SY - HUONG UNG DUNG
(Danh cho gidgng vién phdn bign)

Tén dé tad luge vitn thae 8y: PHAT TRIEN SAN PHAM DJCH vy PHI TIN DUNG
TAI NGAN HANG TMCP SAI GON TREN BJA BAN TINH AN GIANG

Tén tic gik: I Ngpe Tupén MSHV: 1881440
Nginh: Quin If kinh té Khéa: 2018-2020
Ho v tén nguid phan bign: T5. Ngupén Quic Khdinh

Chire danh: Ging vién chinh Hoc vi: Tién Si

Corquan cing tée: Bai hoe Sw pham ky thudt TpHCM
Difn thoai lign h&: 0903192966

L Y KIEN NHAN XET

1. Vé hinh thire & két ciu ludn vin.

-Hinh thite, trinh by format ding quy dinh. Rifag tii lifu tham khao trinh béy tuy
ti¢n khdng theo miu ty alphabe, tén t4c pid, ndm, tén bai vidt, phin kin thifu nhd xudt
b, rang,.... theo quy dink. Mdt sétai léu chi c6 kb nidm,bin chit,.. 1 Khng ding,
56 trang 1 viva

-Két cu 3 chwong 1 phi hyp v md hinh phin tich,

2 Vé ngl dung

2.1 Niin xét vé tinh khoa hoe, ré ring, mach lac, khic chidt trong lujn vin.

Phi tin dyng I nhimg dich vy ddp img nhu clu vé ti chinh, tifn 1§ cla khdch hing
du hinh thite cic khodn phi, khing beo gbm dich vy tin dyng. Nhiin biét DVPTD,
khéng phai sir dung dén ngudn vin, khdch hing phii trd phi, C6 thé phat sinh ding
thisi vdi hogt ddng cia DVTD (huy ddng vin vi cung ciip von) va Hogt doag die Lip
nhur: Tha hdi tién tidu thy sin phﬂm; Thanh todn nhé cimg cdp; Chuydn tidn lveng qua
14 khodn; Chuyén tidn ndp thué

Dich vu L finh vye “tién trao chdo mic”, Tuy shién 08 dip img nhing nhu céu phi
tin dyng di hoi thai glan xdy dymg b thing, diu tir cing nghé thing tin, &0 tao cdn
b nhén vign,... Timg bude chuyén djch mé hinh kinh doanh ciia cde NHTM theo
hurdmg glitem b sy phy thude vio hogt ding tin dung v ting thu nhjﬁ ti hogt dng
djch vy phi U dyag™ . Sy phit wito djch vy phi tn dyng 6 vad wd rdt quan trong,
quyét dinh sy t8n tai ciia mit ngin hing trong qud trinh hi nhdp kinh & quée 18, Dich
vyt phi tin dyng ngdy cing phit trifn, chifm vi tri quan trong, phit hop vi ndn kinh té
md, mang lgi nguon doanh thu cas, chiie chiln, va # rdi ro. Trong b1 canh hogt ding
tin dyng khé khiin, phat trién dich vy phi tin dung 13 didu cin thiét, Dly manh dich vy
gilip ngfin hing giam dwge ni ro, ting thu nhip, phit irién bin vimg, bén chéo cdc sin
phiim nivw: tién git, thdu chi,... N6i chung, céc dich vy ndy tao ta hoa hing vA phi mi



ngén hing khing phai ba vén, Dich vy phi tin dung mang lai rdt nhiéu Igi fch cho cé
p;ﬂanhﬁ cung cdp dich vy vi cd phia khich hing, cho todn x5 Bdi vi cho cd nén kinh
T,

+Chic hogt ddng phi tin dyng phé bikn: Thanh todn, bao thanh todn, chuyén tién,
Cung :'.Ep dich vy bdn 1&, tir vio thi truémg ching khodn, Gip v-lfn lién doanh lién
két, Dhu tr vio cdc dir &n, Thinh 1ip cdc cong ty con, Kinh doanh ngogi 18, Chidt ki
v i chiét khdu gidy t oo gid, Hop tée bao hiém v bio lnh phit hink ching khodn

+Ctic sin phim djch phi tin dyng, gdm: Djch vy thé, Dich vy ngin hing diga ti,
Dich vy kinh doanh ngogi hi, Dich vy thanh todn, Dich vy kiu hdi, Djch vy by thée,
Dich vy tir vin, Dich vy gidm =it , Dich vu méi pid tign &, tr vin du hoc

+ Cdic nhan t& anh hwémg

-Chi) quan; thudc vé I:ég“ﬁn hiing nhu: Nang |y tii chinh, Ha thng CNTT, Nang Iy
quin tri dibu hinh va chidn luge nguda nhin Iy, Kénh phin phéi, Chink sdeh khich
hing. Thuge vé khich héng gﬁcm Nhu cdu cia khdch hing, Nang Iwc dii tigng sir dyng
dich vy

-Khdch quan: Mai trrdmg chinh tr] vé h@ théng hiinh lang phdp 15, M3 tredmg kinh
1d, MAi trirdmg x4 ki

Theo nghién ciu cda Nat et al {1998), ¢ 6 nhin th the ding dén dich vy ngén hing
dién tir: Bao mét, Chi phi kit néi, phiin cing, phin mém va khdi chay; phdp 1§, Péo tao
vé bio trl, thiéu nhn vién chuyén gia, Khong ddng tin iy vi thidu thong tin, Mt
nghién i & Iran cho ring do cdc cdng oy 11 chinh, co s& hy thng inh té, co st by

g k¥ thufit, quin If co s hy Lﬁng va i st ha ﬂng chinh sich, co si hgtﬁ.ng con
nguir, x4 hii va vin hoa.

+Thye trang, ting tradmg, t¥ 18 thu nhdp, tf 18 vin diu tu, kénh phin phdi, ha ting
thanh twan ATM, POS, Mic 4§ hdl hng cia khich hing,

+ Han ché, tinh da dang kém, kénh phin phdi chia hidu qud, chit kegng chua cao,
guy méd dich vy nhd, sic canh tranh ¢dn han ché; chidn lrge khéng r8 ring; cing nghd
vi ngudn nhan lyc chét lwpng kém; théi quen sir dyng tién mit nén di ¢ c3i thign
nhing vin cdn khidm tn.

+Niguyén nhin: ngudn nhin Iy, chinh sich marketing, chién luge phit trifn, trink
df mit bing x8 h, thoi quen, phap 1§,

+Nhitng khd khén, thich thic, nhu: canh tranh gay git, chwa o6 chién luge rf riag,
u'énh 49 clng nghé vA ngudn nlin lye chit leong cao con han ché, thil quen sir dyng
iién mat,

Tir nhiing nén tng co bin trén cho thity nhitng ni dung, phireng phdp nghign ciu
diit ra cin gind quyvét ot 48 tii. Tuy nhién, di su véo cho thiy, bai vit méi chi dép
img duge mit phin cia cde yéu chu trén, Tir céeh tip cin vin dé cho dén ¥ twimg
nghién i, phwong phip v hudng nghidn ein Lugn vEn mdi chd dimg & miee 4§
théng tin vé tinh hinh st dyng dich vy phi tin dyng, chit chua & vio ding ndi dung
phdt irién dich vy phi tin dyng. Lugn viin chua dua ra duge yéu cdu, didu kign, nén ting
dé hudng té dich va phi tin dyng hodn hio.

- Céic nfi dung bai viét cd sy du t tuy nhién hiu hét &u khang ghi trich din
ngudn. Logic cla el Lip lujn, hi thing, lién két nhau chia cao.

~Vain phong difn dgt tgm dn. L chinh 1 vin con, cha ¥ diu chim phiy cho ding,

Cic chuong, myc chirz [3m v duge ndi him vi ngoai dién cia vide dich vo phi tis
duﬁng chit khong phai tim hidu vd dich vy phi tin dyng. DI siu vio timg chuong cho
thidys

Chucng 1. Trinh bity diti déng va qué nhilu vé cée khdi nigm va vai wd. Trong khi
bés qua sy clin thibt, yéu céu, diu kién, diic diém cia cde san phim phi tin dyng, Khéi
niém, céc nhin to khing thay din nguén, thify ede Iy thuydt kinh & gial thich vé el



thi triimg, vé hogt diing phi tin dung. Cha ¥ tai Viét Mam khai niém ngdn hing chua
cho phép chidt khiu GTCG, dic diém NHTM phét hidu khing ding, khii niém phi tin
dung chura rd, d#c didm khing chinh xdc, thye té khéng c6 khai nifm phét trifn phi tin
dpng, nén thay teinh by val trd phi tin dung s cin thidt phai phit widn thl e
hom. Khéng trinh biy yéu cdu, didu kign phit trién cfic SPDV phi tin dyng. Noi dung
phit trién SPDV phi tin dung nén di vio trinh by cée mb hink, phong thire, quy trinh
phit iri¢n thi chinh xéc hom, Phin vé 5dn pham nén dua vio mec 1.1, mit 56 vain dé
chung vé phi tin dyng. Ggi t&n céc san phim béo lanh, thé, bio hifm |4 phi tih dyng (3
khiing chinh xéc. Cac nhin 18 dnh hirdmg phai néu 0 nguba nghién i vi phuong
phip xic dinh v& nén phin djnh rd khich quan, chi quan. Cée tidu chi néu ra khing
phii 14 cing cu dénh gid phat trign phi tin dung ma chi 13 céng cn do Iuimg mie i
chép nhin cia thj tnemg. Philn ndly nén duwa sang chwong 2 mye 2.1 gidi thich v
phwong phip nghién clr, khung phin tich, cng oy do leimg. Cée kinh nghigm chi
véu ha.; vé tinh da dang cia sin phim, djch vy phi tin dyng chit khing ghn v&i cich dé
phit tricn

Chuong 2. vigc chon miu chi cho SCB 8 két ludn ¢ ring chua di tim, Myc 2.1, nén
telnh biy b cinh KTXH, yéu cdu cln thiét phét tridn, trinh by mi hinh nghién o,
khung phin tich, phuomg phip nghidn cin, quy trinh nghién ciu, miu nghidn i, Mye
2.2. Phiin tich thwe trang, Mye 2.3. Phén tich céc nhin 16 myc 2.4, Banh git bao ghm
K&t lugin, khao sét sy hii long va ¥ kién chuyén gia, Myc 2.5, Phin tich chién luge phét
trién bing cong cy SWOT, 5 Iy hrgmg canh tranh, ma trin. _

Chueng 3. Clu triic tam dn nlung cde gldl phdp nén di vio thye chit hon xuft phit
tir nhitng nhiin dinh tir chwong 2 theo ting viin 42 trong chién luge quén 1§ hon 13 difn

gidi lai nhimg gi nhar Iy thuy

2.2 Nhin xét ddnh gid vige siv dung hoge teich din két qué NC cila ngudi
Khvide od ding qul dink hign hink cda phdp luitt sd kit tef fud.

Céc il dung duge wrinh bay tgi cde chwong 1, chwong 2 ddu khdng néi 1é ngutn
trich dfin. s& 14 ligu nghiln ciru tham khéo qué it tinh 1ién quan khing cao.

2.3 Nhin xdt v mige tidn mplifn ciw, plhong pldp nghién i sie diing
trong LVTN,

Bing co nghién el chua b, tie gid cho ring “Hogt ding phi tin dyng thuimg cd
doanh thy cae (thu nhiip) va it rii ro, mye dich dénh gid thee trgng phét trifn céc san
phim dich vo phi tin dung. Tuy nhién dé phit trién mang djch vy phi tin dyng ciing
khéng phai dom gian™. Téc gid nhidm 13 gitta vigc phét fridn hoat #dng phi tin dyng va
phit trifn sin phim djch vy phi tn dyng, gita lugng va chiit, nhdm Hn gita mye tigu
cy thd véri nhigm vy nghién ciu “thinh o, ben ché, kho khin, 48 xufit cac giti phip
khic phuyc®. P trgmg nghién cine Tinh hinh phat trién 18 khing chinh xéc. Pham vi
nghién ciru: 2015 — 2019, Pharong phédp nghién ciru 13 nghign ciru ting hop, so sénh a8
chifu vi khio st nhumg khing i cdich thu thip s lidu thir ¢lip, clch xir 19 s lidu thé
ndo? Khing thiv so sénh &5 chufin va so sinh v&i cic don vi khéc tr8n cdng dia ban.

2.4 Nhin xét Ting quan cia dé tai

Téhng quan, ngodi nueée eb 2 i lidu 1 Chien-Chiang Lee, Shih-Jui Yang, Chi-Hung
Chang (2014) cho thily thu nhiip phi tin dung bj tic dong béi inh vye hoat ding
chuyén siu ciia ngdn hing vi mic thu nhip céa qubc gia. Va Mohammed Hossain,
Shirley Leo (2000), cho ring cdn cai thién lai sy hiti 10ng cia khich hang 881 voi chit
hegng dich vy, Trong mrde séch nghigp vy NHTM cta Neuvln Minh Kiéu, Nguyin
Thi Xuin Hoa (2007}, chi ra nhiing yéu kém trong phdt trién djch vy ngdn hang hign
dai & Vigt Nam, Pham Anh Thity (2013), do ludmg sir hitl 13ng cita kivich hing khi sir



dyng DVPTD, Pham Minh Bién (20103, nghién ciu thye trang phat trién mét s6
DVPTD ciia NHNN&PTNT, Téc gib cho ring hwdng nghién ciu phit trién phi tin
dung a8 vol SCB i holn todn mdi, thye ra didu ndy cling chua hodin todn chinh xéc.
The git khéng die ra duge clu hdl nghidn cin, Khdng dua ra duge khung 1§ thuyét vé
khung phdn tich.
2.5 Nhin xét ddinh gid vé nji dung & chdit lnpng cia LVTN.

-Niji dung nghién ein, khéng 6 difm méi déng gép cho khou hoc va thye tién

-Chiit lugng, céing trinh nghién ciru ghn nhur chi d& gidi thich cdc vn d8 vé két qua
phit trién djch vy phi tin dyng hom 13 mis hwdmg nghién cira vé xédy dyng mie chién
lirgre phit tridn djch vy phi tin dyng od mue tiéu rd ring.

2.6 Nhfin xét dinh gid vé khd ndng seng dung, gid tri thye tifn ciia &8 tdi.
-Khé niing img dung, khéng cé, cic dé xudt so s3i va hét stre chung chung, v&

thwrdmg vl phat,
=Gidi trj thye tidln, néu o6 chi dimg lai m @i ligu tham khao cho sinh vién

2.7 Luin vitn ciin chinh sivv, bi sung nhitng nii dung gi (thidt sdf va tin tpi).

Dé nghj tae gia vt lai

-Phén tong quan nghin ciu, myc tidu, pham vi, phuong phép nghién ciru. B4 sung
thém thi 1idu nghidn ciu o cd t3i [u nwde ngodi v thi 1idu b lién quan,

“Todin b} chweng 1, néa a8 téa Ik cor s 1y ludin v& hoat ddag phi tin dyng ngén
hing, nén bd sung thém cde ndi dung nhu:

Mt o8 viin 42 chung v& hoat ding phi tin dung ngén hing

-Yéu ciu xiy dyng phét trién hoat dgng phi tin dung nglin hing

=Nii dung xdly dyng phat trién hogt ding phi tin dung ngin hin

M5 quan hé gira phat trién hogt ddng phi tin dyng va phét tridn ngin hing

-Kinh nghiém vi béi hge kinh nghiém xy dyng phét trién hogt dng phi tin dyng
ngén hang

FTodn b chinong 2

<Tdng quan v& tinh hinh kinh t& chinh tr] x3 hdi vi SCB An Giang

“Thyre trpng xdy dyng phat irién hoat 8)ng phi tin dyng ngdn hing

-Phiin tich cée nhin t§ dnh huémg dén xdy dyng phat trién hogt déng phi tin dung
ngin hing

-Byinh gid két qué nghidn ciu

<Phiin tich chigu luge phét trién hogt ddng phi tin dung ngfn hing SCB

+ Viét lgi todn b chuong 3, phit hgp voi ndi dung da thay 404 tai chwong 1 va 2

-+ g ¥ i dung hurdng céc giai phip

00 mdr gidi pluip

-Phat trién theo chigu ring, 13 ting qui md, sb legng d8 ¢6 vh md thém mdd, ghn voi
da dang héa che logd hinh ghm mdi hodn todn va mdi v& ching logi (sno chép)

-Phat trién theo chiéu siu, hoin thién d3 o6, gin vdi viée ning cao chit hron nhi
tinh chinh xde, nhanh nhay, tinh tién ich, ., tao ra nhitng phién bén mdé&i vdi nhitng tinh
nEng G dyeg medi wu vgl o, dip bung e Bundog see:

+Ning cao chiit lugng biing hién dai hie cong nghé, tng cuimg thiét bi, phuong tign
phuc vu khich hang, d3i mdi phong céch giao dich cia nhin vién.

+Lim cho viée sir dyng trd nén 3% ding, hip din hon vd dem lgi cho khich hing
nhimg gid trf vA tign fch mod bing céeh hodn thign qul winh, den gitn hon th e
nghiép vy vis tinh ning, ng cwrdmg hrdng din khich hing v& qui trinh st dyng, théng
tin kip théd v& nhitng déi méi.



+Thay &fi cich thire phin phdi, md cira giao dich ngodi gid, glac djch qua hé thing
phin phéiNdel

<+ nfing cuo ILrl;rng ngudn nhin lge, djch v, phdt trifn cing nehé, han ché ni ro,
hoin thién khung phip Iy thanh todn, thank lip trung tAm chuyén mach téi chinh quic
gia, mé rging pham vi, théxi gien thanh todn, h thong ngén hing dién tir lién ngdn hing,

-Phét trién cde dich vy hidn dai, nhur: infernet banking, ngén hing =5, sir dyng ma
QR, vi didin ui...

-}Iﬁﬂughq]:lﬁcuﬁj nginh thué, hai quan, kho bae nhi mede, béo higm x¥ hdi,
cing ty cung (ng djch vy thanh tedn, cdc cing ty va td chie cung g djch v céing
nhue: dign hye, w%n théng, truydén hinh cip, nede sach, bénh vién, xing diu, giso thing
dutme b v duémg sit. cée hiing hing khing. tram diing kifm glao thdng. truimg dai
hge vi cao ding, dyy nghd,...; céng ty xudt khiu lao ddng, cing ty du lich; sidu thi,
trung tm thiong mei, céc céng ty béo hiém,.,

~Cruan b rii ro théng qua vide thilt 1§p mét ﬁhlnh séch tin dyung dwpe ke djnh
rang, bdo Jdnh ip trung, phé duyg v quin 1y, gidm st lign tpe va danh gid hang quy.

II. CAC VAN DE CAN LAM RO
(Céc cfu b clia gidng vién phan bign)

1. 1-Tei sao cfic chuyén gia die két rling chi khi thu nhip déin e tir 5,000 usd tré
1én thi hogt ddng phdt trifn nhu ciu sin phim dich vy phi tin dung méi cb thi
tridn khai kinh deanh dirge?

2. 2-Kinh doanh ngogi hdi, mua bén chimg khodn cé phii hoat ddng phi tin dyung
khing?

3. 4-Phin biét sy khac nhau gi¥a sin phim va dich vy phi tin dyng trong hogt
diing kinh doanh ngéin hing

IIL PANH GIA
Banh gia
I Mue dinh gid Pat K:::g
1 [Tinh khoa hge, rd rang, mach lac, khie chiét trong luén vin. X
2 |Danh gid viée sir dyung hofic trich din két qua NC cia ngudi khc X
co ding qui dinh hiér hinh cia phip hft sé& hino tef tug.
3 Mupc tifu nghién ciu, phwemg phip nghidén etu sie dung trong| %
LVTHN.
4 |Téng quan cta A& i, | =
"5 [Danh gid vE ndi dung & chit egng cia LVIN, "
6 |Dénh gid v& khi nling dme dung, gid trj thye tién cia 38 tai. ®
" Denh déu chéa [} vio & mudn Dink gid

IV, KET LUAN

{CHidng vién phen bign ghi rd § kién “Tdén thduh lugn vin ™ hay “Khing tin think hjin vin ")
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LY LICH KHOA HQC

I.LY LICH SO LUQC

Ho va tén: Ly Ngoc Tuyén Gidi tinh: N
Ngay, thang, nam sinh: 30/10/1978 Noi sinh: Ca Mau
Qué quan: Quach Pham — Pam Doi — Ca Mau Dan toc: Kinh

Ho khau thuong tri: 532 Tén Puc Thing,khom Hoa Binh, phudng Vinh My,
thanh phé Chau Péc, tinh An Giang.

bién thoai lién hé: 0942.163763

Email: tuyenln@scb.com.vn

II. QUA TRINH PAO TAO

1. Trung hoc chuyén nghiép:
Hé dao tao: Chinh quy Thoi gian ddo tao tir 1998 dén 2000
Noi hoc (trudng, thanh phd): Hoc vién Buu chinh vién théng 11, Tp.H6 Chi Minh
Nganh hoc: Doanh Thac.
Tén dd &n, luan &n hodc mén thi tét nghiép:
Ngay & noi bao vé d6 an, khda luan hozc thi tét nghiép:
Ngudi huong dan:
2. Pai hoc:
Hé¢ dao tao: tir xa Thoi gian dao tao tir 2005 dén 2009
Noi hoc (trudng, thanh phd): Pai hoc Mé - Ban cdng, thanh phd HS Chi Minh.

Nganh hoc: K& toan



Tén d an, luan &n hoic mon thi tot nghiép:

Ngay & noi bao vé d6 &n, khda luan hodc thi tét nghiép:

Ngudi huéng dan:

3. Thac si:

Hé dao tao: Chinh quy

Thoi gian dao tao tir 10/2018 dén 04/2020

Noi hoc (trudng, thanh phd): Pai hoc Su Pham K Thuat — Tp.HS Chi Minh.

Nganh hoc: Quan ly kinh té.

Tén luan van: Phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Ngan hang TMCP Sai

Gon trén dia ban tinh An Giang.

Ngay & noi bao vé d6 an, khoa luan hozc thi tét nghiép: Ngay 26/10/2019

Ngudi huong dan: TS. Vong Thinh Nam.

QUA TRINH CONG TAC CHUYEN MON KE TU KHI TOT

NGHIEP PAI HQC

Thai gian Noi cong tac Chirc danh
2000-2005 | Buu dién Nam Cian —Ca Mau Giao dich vién
2005-2009 Buu dién Chau Béc —~An Giang Giao dich vién
2009-2011 | Ngan hang Viét A —Chau Béc Giao dich vién
2011-2014 | Ngan hang TMCP Sai Gon — PGD Chau Déc Giao dich vién
2014-2017 | Ngan hang TMCP Sai Gon — PGD Chau Déc Kiém soat vién
2017-2019 | Ngan hang TMCP Sai Gon — PGD Chau Doc Phé Giam d6c PT DVKH




LOI CAM POAN

T6i tén Ly Ngoc Tuyén, xin cam doan luan van “Phat trién san pham dich vu
phi tin dung tai Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An Giang” la cong
trinh nghién ctu cua riéng tdi. Cac sb liéu, cac ngudn trich dan trong luan vin duoc
cha thich ngudn géc rd rang, minh bach. Két qua nghién ctu co tinh doc 1ap riéng,
khong sao chép ¢ bat ky tai liéu nao va noi dung cua luan vin chua ting duoc cong bd
& bat ky dau.

To1 xin chiu trach nhiém hoan toan vé 161 cam doan cua toi.

Tp. Hé Chi Minh, ngay 10 thang 10 ndm 2019

Nguoi viét

Ly Ngoc Tuyén



LOI CAM ON

T6i xin tran trong cam on cac thay cd giang vién 16p Thac sy Quan ly kinh té
truong Pai hoc Su pham k¥ thuat, cac ban dong nghiép da gitp d& toi trong qué trinh
hoc tap va hoan thanh luan van “Phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Ngan
hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An Giang”.

Dic biét Tai xin chan thanh gui 161 cam on siu sic nhat dén TS Vong Thinh
Nam 13 ngudi di tryc tiép hudng dan, giap d& nhiét tinh va tao diéu kién thuan loi cho
tdi trong qua trinh hoan thanh luan van nay.

Tuy nhién trong qua trinh thuc hién luan van, mac du da c6 gang hoan thién dé
tai qua tham khao tai liéu, nghién cau, trao d6i va tiép thu y kién dong gop nhung chic
chan khoéng tranh khoi nhiing sai sot. Vi vay toi rat mong duoc sy dong gop cua quy
thay c6 va ban bé nham bé sung hoan thién trong qua trinh nghién cau tiép theo cua

minh.



TOM TAT

Trong béi canh thi trudng tai chinh con dién bién phuc tap, hoat dong tin dung
c6 qua nhiéu rui ro, da phan cic ngan hang thwong mai déu tap trung phat trién mang
dich vu phi tin dung dé gia ting ngudn thu cho minh. Bic biét trong diéu kién nén kinh
té mé nhu cau vé cac san pham dich vu phi tin dung ngay cang ting cao ddng thoi s&
mang lai cho ngan hang doanh thu cao, it rai ro. Tuy nhién dé phat trién mang dich vu
phi tin dung ciing khong phai don gian. Chinh vi vay, tac gia chon dé tai “ Phat trién
san pham dich vu phi tin dung tai Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An
Giang” lam dé tai nghién ctu. V&i muc dich 1a tong hop 1y luan, phan tich danh gia
thuc trang phét trién san pham dich vu phi tin dung cia SCB An Giang giai doan 2015-
2018, néu lén nhitng két qua dat dugc ciing nhu nhitng han ché trong viéc phat trién
mang dich vu phi tin dung, phan tich nhitng nguyén nhan dan dén nhiing han ché lam
anh huong dén sy phét trién dich vu tai SCB An Giang tir 46 dua ra giai phap cu thé
nham gitp SCB An Giang phat trién san pham dich vu phi tin dung mét cach c6 hiéu
qua nhat. Bén canh do, tac gia ciing dua ra cac kién nghi dbi véi Chinh phi, Ngan hang
nha nudc va Hoi sé SCB nham tao diéu kién dé mo rong va phat trién san pham dich
vu phi tin dung tai SCB no6i chung va SCB An Giang ndi riéng. Tur d6 nang cao nang
lyc canh tranh cua SCB trén dia ban tinh An Giang, gop phan dwa SCB tro thanh mot

trong nhitng ngan hang bén 1é hang dau Viét Nam.



ABSTRACT

In the context of complicated financial market movements, credit activities are too
risky, most commercial banks are focusing on developing non-credit services to increase their
revenue. Especially in the context of an open economy, the demand for non-credit products
and services is increasing, at the same time, it will bring the bank high revenue and low risk.
However, developing non-credit services is not simple. Therefore, the writer chooses the topic
"Developing non-credit products and services at Saigon Commercial Joint Stock Bank in An
Giang province" as the research topic. The purpose is to synthesize, analyze and evaluate the
status of non-credit service product development of SCB An Giang in the period of 2015-
2018, highlighting the achieved results as well as the limitations in development. non-credit
services, analyzing the causes of limitations affecting service development at SCB An Giang,
thereby offering specific solutions to help SCB An Giang develop non-service products and
services credit the most effective way. In addition, the writer will also make recommendations
to the Government, State Bank and SCB Headquarters to facilitate the expansion and
development of non-credit products and services at SCB in general and SCB in An Giang. in
particular. Therefore, improving the competitiveness of SCB in An Giang province,

contributing to making SCB one of the leading retail banks in Vietnam.

Vi
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Lich sir phat trién kinh té - x4 hoi tai cac qudc gia trong nhirng thap ky gan day
d3 ngay cang khang dinh vai trd quan trong cia hoat dong ngan hang. Hé thong ngan
hang ludn duoc xem 13 “huyét mach” va “han thir biéu” cia nén kinh té. San pham dich
Vu VA céc tién ich ngan hang ludn 1a mot chu dé nhan duoc nhiéu sy quan tim, dic biét
trong bdi canh Viét Nam ngay cang hoi nhap sau, rong hon véi cac nuéc trong khu vuc
va trén toan thé gisi. Viéc hoi nhap vao nén kinh té qudc té da dit ra nhiing thach thuc
cho cac Ngan hang Thuong mai, d6 1a su tham gia cua cac tap doan tai chinh da quéc
gia c6 thé manh vé tai chinh, k¥ thuat va cong nghé. Trude tinh hinh d6 dé co du suc
dang virng khi ¢d su canh tranh cia cac Ngan hang thuong mai nuéc ngoai bat budc
cac Ngan hang thuwong mai c6 nhiing budc cai cach trong dinh hudng phat trién chién
lugc kinh doanh cta minh.

Trong béi canh hoat dong tin dung tai cac ngan hang hién nay gap nhiéu kho
khan, tiém an nhiéu rai ro ng xau, viéc da dang héa nguén thu ngoai tin dung 1a huéng
di chung ciia tat ca cac ngan hang. Cac Ngan hang thwong mai chuyén huéng sang mé
rong va phat trién dich vu phi tin dung, nang cao chét luong dich vu ngan hang.

Dich vu phi tin dung mang lai rat nhiéu loi ich cho ca phia nha cung cap dich vu
va ca phia khach hang. Nai cach khac, dich vu phi tin dung mang lai lgi ich cho toan xa
hoi va cho ca nén kinh té. Do d6, viéc nhian manh vai trd cua phat trién dich vy phi tin
dung va lam sao dé day manh céc dich vy nay 1a diéu can thiét cho dinh huéng phét
trién cua cac ngan hang thuong mai trong giai doan hién nay.

Nam trong xu huéng trén, Ngan hang TMCP Sai Gon (SCB) dang ting buéc
hoan thién va co cau lai hoat dong kinh doanh cua minh, chuyén huéng phét trién dich
vu phi tin dung - cach thuc hiéu qua nhat dé thay ddi co ciu doanh thu va ciing 1a cach

gilp Ngan hang phét trién theo huéng hién dai. Nhu trong dinh huéng tong thé ké



hoach hoat dong kinh doanh nam 2018, SCB xac dinh muc tiéu hoat dong nam 2018
nhu sau: “ Chuyén d6i co cau tai chinh, ting thu ngoai 1i va thic day hiéu qua kinh
doanh; diy manh ting truéng nén tang khach hang ca nhan; kién toan két cau to chic
theo huéng chuyén moén héa va thuc day kinh doanh; xay dung ddi ngii ké thira va
huéng dao tao chi dong; phat trién cong nghé ngan hang dé téi wu hoa van hanh va thu
hut khach hang”. (Ngan hang TMCP Sai Gon, 2018)

Ngan hang TMCP Sai Gon chi nhdnh An Giang (SCB An Giang) duoc thanh
lap vao thang 6 nam 2006, sau hon 12 nam hoat dong trén dia ban tinh An Giang vai
mang ludi gdom mét chi nhanh va hai phong giao dich, hién nay s lwong khéach hang
dén giao dich véi hon 12.000 khach hang, thuong hiéu duoc khiang dinh trén dia ban
tinh An Giang. Trong nhimng nim gan ddy cing voi dinh huéng chung caa SCB, SCB
An Giang dang dan chi trong phét trién sang linh vuc phi tin dung. Tuy nhién hoat
ddéng nay van con mang tinh thuc thi thu dong, chua c6 sy hoach dinh chién luoc rd
rang, trong khi thi truong phat trién san pham, dich vu tai dia ban c6 rat nhiéu tiém
nang.

Trong thoi gian toi, dé nang cao hiéu qua kinh doanh va phat trién thi truong,
SCB An Giang can thuc hién nhiéu giai phap dé phat trién, da dang hoa va nang cao
chat lwong cac san pham dich vu nham dap ¢ng nhu cau ngay cang cao cia khéch
hang, xem viéc phat trién cac san pham dich vu phi tin dung (DVPTD) nhu 1a mot
huéng di chién lugc, on dinh két qua kinh doanh l1au dai, phat trién bén viing theo xu
hudng kinh doanh cua mot ngan hang hién dai.

Xuat phat tir van dé trén, tdi chon dé tai: “Phdt trién san pham dich vu phi tin
dung tai Ngdn hang Thwong mai cé phan Sai Gon trén dia ban tinh An Giang” dé
lam d¢ tai nghién citu cho luan van t6t nghiép chuyén nganh Quan ly kinh té.

2. Céac cong trinh nghién cau co lién quan
2.1 Tinh hinh nghién ciéru ngoai nwéc
Céc nghién ctru ngoai nude dé cap dén dich vy ngan hang dudi nhiéu khia canh

khac nhau:



- Chien-Chiang Lee, Shih-Jui Yang, Chi-Hung Chang (2014) [48], Non-interest
income, profitability, and risk in banking industry: A cross-country analysis. (Tam
dich: Thu nhap ngoai lai, lgi nhuan va rui ro trong nganh ngan hang: Mot phan tich
xuyén qudc gia) duoc diang trén The North American Journal of Economics and
Finance (Tap chi Kinh té va Tai chinh Bic M§). Nhém tac gia di nghién ctru tac dong
cua thu nhap ngoai 14i (tec 1a thu nhap tir cic DVPTD) anh huong dén rui ro va loi
nhuan cua ngan hang. Tu két qua khao sat trén 967 NHTM c6 phan ¢ Chau A cac hoat
dong ngoai 1ai tang nguy co rui ro cho c&¢c NH ¢ cac nudc co thu nhap cao, trong khi
tang loi nhuan hoac giam thiéu rai ro cho cac NH ¢ cac nuéc thu nhap trung binh hozc
thap. Két luan cudi cing ma nhom tac gia dua ra cho thay thu nhap vé hoat dong phi
tin dung bi tac dong boi linh vyc hoat dong chuyén sau cta ngan hang va mac thu nhap
cua qudc gia ma ngan hang hoat dong.

- Mohammed Hossain, Shirley Leo (2009) [338], Customer perception on
service quality in retail banking in Middle East: the case of Qatar. (Tam dich: Nhan
thizc cua khach hang vé chat luong dich vu trong linh vuc Ngan hang ban I¢é tai Trung
bong: Truong hgp Qatar) dugc dang trén International Journal of Islamic and
Middle Eastern Finance and Management (Tap chi qudc té vé tai chinh va quan ly
Hoi gido va Trung Pong). Tac gia nhan thay rang trong sy canh tranh ngay cang ting
gitra c4c ngan hang ban I¢, dich vu khach hang 1a mot phan quan trong va cac nha
quan ly ngan hang nén xem xét lai nham cai thién sy hai 10ng cia khach hang dbi
véi chat lugng dich vu, yéu té quyét dinh trong viéc phét trién dich vu.

2.2 Tinh hinh nghién ctru trong nwéc

Téc gia da suu tim va nghién ciru cac cong trinh c6 lién quan dén dé tai nghién
ctru, bao gom:

- Sach vé Nghiép vu Ngan hang thuong mai cua Nguyén Minh Kiéu (2009),
Nghiép vu ngan hang thuong mai (T4i ban lan thir 2). T4c gia da cung cap toan b kién

thirc co ban vé hoat dong ngan hang thwong mai, tir tong quan vé chirc ning va hoat
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dong cua ngan hang dén mo ta chi tiét vé ly thuyét cac nghiép vu caa Ngan hang
thuong mai.

- Gi4o trinh ciia Nguyén Thi Qui (2008), Dich vu Ngan hang hién dai. Noi dung
cua gido trinh nay néu rd nhirng dic trung co ban vé DVNH hién dai, thuc trang ciing
nhu nhu cau, dinh huéng va giai phap phat trién DVNH hién dai tai VN giai doan
2007-2010 va tam nhin 2020.

- Luan van thac si caa Nguyén Thi Xuan Hoa (2007), phat trién dich vu ngan
hang hién dai & Viét Nam. Tac gia da hé thong héa mot s6 van dé ly thuyét, gop phan
ly giai thuc trang hoat dong dich vu ngan hang hién dai ¢ Viét Nam va dua ra nhitng
giai phap dé phat trién cac loai hinh dich vu ngan hang hién dai ¢ Viét Nam gop phan
khac phuc nhiing yéu kém, tri tré trong hoat dong dich vu NHTM tai thoi diém nghién
ctru.

- Luan an tién si cua tac gia Pham Anh Thay (2013), Phat trién dich vu phi tin
dung tai cac ngan hang thurong mai Viét Nam. Luan an da hé thong maot cach toan dién
co s& Iy luan vé DVPTD ngén hang, phan tich thyuc trang phat trién DVPTD cua hé
thdng NHTM trén hai khia canh quy mé va chat luong, luan an sir dung mé hinh dé do
luong su hai long caa khach hang khi st dung DVPTD cua ngén hang.

- Luan &n tién si cua tac gia Pham Minh Dién (2010), Phat trién dich vuy phi tin
dung tai ngan hang néng nghiép va phét trién néng thdn Viét Nam. Luan 4n d3 hé
thong hoa twong ddi day du, toan dién nhiing van dé Iy luan vé DVPTD cia NHTM,
néu lén thuc trang phat trién mot s6 DVPTD dién hinh caa ngan hang nong nghiép va
phat trién néng thon (NHNN&PTNT) tir d6 dua ra cac nhom giai phap phét trién
DVPTD cua ngan hang nay.

- Sach vé Dich vy ngan hang dién tir cia Pham Thu Huong (2014), Phat trién
dich vu Ngan hang dién tir tai Viét Nam. Té4c gia phan tich thuc trang, nhitng nhan té
tac dong, anh huong tai dich vu ngan hang dién tir tai Viét Nam hién nay, trén co s& do
dé xuat giai phap phat trién dich vu ngan hang dién tur tai Viét Nam trong bdi canh hoi

nhap qudc té.
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Cho dn nay, chwa c6 cong trinh khoa hoc ndo nghién ciru c6 hé théng vé phat
trién san pham DVPTD & Ngan hang TMCP Sai Gon trén ca nudc ndi chung ciing nhu
tinh An Giang noi riéng.

Trong qué trinh nghién ctu, tc gia da chu trong ké thira va chon loc nhitng y
tudng lién quan dén dé tai nham phuc vu cho viéc phan tich 1am ré nhitng van dé ly
luan co ban, di sdu nghién ctru thuc trang phét trién DVPTD cua hé théng ngan hang,
dé xuat cac giai phap nham maé rong va phat trién céc loai hinh DVPTD & Ngan hang
TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An Giang trong thoi gian téi.

3. Muc tiéu nghién cau

- Hé théng hoa co s& ly luan vé phat trién dich vu phi tin dung cia NHTM.

- Phan tich, danh gia thuc trang phat trién san pham dich vu phi tin dung tai
ngan hang SCB.

- Bé xuat giai phat phat trién san pham DVPTD cua ngan hang SCB trén dia ban
tinh An Giang.

4. Pbi twong nghién ciru
Tinh hinh phét trién san pham dich vu phi tin dung cia SCB An Giang.
5. Pham vi nghién ciru

- N§i dung: Luan vian tap trung nghién ctu tinh hinh phét trién san pham
DVPTD cuta ngin hang SCB trén dia ban tinh An Giang véi cac san pham cha luc hién
nay nhu: Dich vu thanh toan trong nuéc, dich vu thanh toan quéc té, Dich vu kinh
doanh ngoai té va chi tra kiéu héi, Dich vu ngan quy, Dich vy Thé ngan hang, Dich vu
Ngan hang dién ttr, Dich vy Bao lanh va Dich vu bao hiém.

- Khong gian nghién ciru: Tai dia ban hoat dong caa SCB An Giang.

-Thai gian nghién cieu: Thuc trang phét trién san pham DVPTD tir 2015-2018
tai SCB An Giang.

6. Phwong phap nghién ciru
Pé thyc hién nghién ctru, dé tai sir dung mot sé phwong phap chu yéu sau:

- Phwong phap nghién ctru tong hop: Nghién cau cac dir liéu, thu thap va tong



hop qua sach béo, tai liéu, internet, cac cong trinh nghién ctru trudc day... (thdng tin
thir cap) vé phat trién san pham dich vy phi tin dung ngan hang; Pinh hudng phét trién
ciia SCB; Bang can dbi ké toan cua SCB An Giang qua cic nim; Bao cdo thudng nién
ciia SCB qua cac nam; Kinh nghiém phat trién san pham dich vu phi tin dung caa mét
s6 ngan hang trong va ngoai nudc.

- Phwong phap théng ké phan tich: Théng ké phan tich tinh hinh phat trién
san pham DVPTD trong thoi gian qua nham giap SCB An Giang dénh gia mot céch
dung dan, toan dién va khach quan vé su phat trién san pham DVPTD, tir d6 dé ra céc
chinh séch, giai phap pht hop nham phat trién san pham DVPTD trong thoi gian toi.

- Phwong phap so sanh, d6i chiéu: So sanh di chiéu s liu, tinh hinh thuc té
v6i dinh huéng muyc tiéu da dé ra, tir d6 dua ra giai phap phat trién san pham DVPTD
tai SCB An Giang.

- Phwong phap khao sat : Thuc hién khao sat can bo nhan vién SCB va khach
hang st dung SPDV cua SCB vé mirc do hai long ddi vai Ngan hang SCB (théng tin
so cap) dé tir d6 xay dung, hoan thién chat luong san pham, moi truong lam viéc dé
viéc phat trién san pham DVPTD tai ngan hang SCB trén dia ban tinh An Giang ngay
cang dugc nang cao.

7. Pong gop cia luan vin

Luan van hé thdng héa co so ly luan vé phét trién dich vu phi tin dung cua
NHTM.

Nghién ctu kinh nghiém vé phat trién dich vu phi tin dung cia NHTM trong va
ngoai nudc tir d6 rat ra bai hoc kinh nghiém cho SCB.

Phan tich, danh gia thuc trang phat trién cac dich vu phi tin dung tai ngan hang
SCB An Giang, tir d6 dé xuat mot sé giai phap tong thé chung va giai phap cu thé dé
phat trién tirng san pham dich vu phi tin dung tai SCB An Giang trong thoi gian téi.

8. Két cau cia luin vin
Luan vin bao gdbm ba phan: Phan mo dau, phan noi dung va phan két luan.

Riéng phan noi dung gém ba chuong:



- Chwong 1: Co s& ly luan vé phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Ngan
hang thuong mai

- Chwong 2: Thuc trang phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Ngan hang
Thwong mai ¢6 phan Sai Gon trén dia ban tinh An Giang.

- Chwong 3: Giai phap phét trién san pham dich vu phi tin dung tai Ngan hang

thwong mai c6 phan Sai Gon trén dia ban tinh An Giang.



PHAN NQI DUNG
Chuong 1
CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN SAN PHAM DICH VU PHI
TiN DUNG TAI NGAN HANG THUONG MALI

1.1 Céac khéi niém
1.1.1 Khai niém vé Ngan hang thwong mai

1.1.1.1 Khai niém:

Cho dén thoi diém hién nay c6 rat nhiéu khai niém vé NHTM:

O My: Ngan hang thwong mai 1a cong ty kinh doanh tién t&, chuyén cung cap
dich vu tai chinh va hoat dong trong nganh céng nghiép dich vu tai chinh.

bao luat ngan hang cua Phap (1941) cling da dinh nghia: "Ngan hang thuong
mai 1a nhitng xi nghiép hay co s& ma nghé nghiép thuong xuyén la nhan tién bac cua
cong chung dudi hinh thirc ky thac, hodc dudi cac hinh thic khac va st dung tai
nguyén dé cho chinh ho trong cac nghiép vu vé chiét khau, tin dung va tai chinh".

O Viét Nam, Pinh nghia Ngan hang thuong mai: Ngan hang thuong mai 13 t6
chtc kinh doanh tién t& ma hoat dong cha yéu va thuong xuyén 1a nhan tién ky guri tir
khach hang véi trach nhiém hoan tra va sir dung sé tién do6 dé cho vay, thuc hién
nghiép vu chiét khau va lam phuong tién thanh toan.

T nhitng nhan dinh trén c6 thé thay NHTM 1a mot trong nhiing dinh ché tai
chinh ma dic trung 13 cung cip da dang céc dich vu tai chinh vai nghiép vu co ban la
nhan tién guri, cho vay va cung ng céc dich vy thanh toan. Ngoai ra, NHTM con cung
cap nhiéu dich vu khac nham thoa man téi da nhu cau vé san pham dich vu ctia xa hoi.

1.1.1.2 Pic diém ngin hang thwong mai:

- La phap nhéan dic biét dwoc diéu chinh boi Luat doanh nghiép va Luat céc to
chuc tin dung trong hoat dong kinh doanh tién t& nham muc dich loi nhuan.

- Puoc t6 chirc va hoat dong dudi hinh thirc phap 1y nhat dinh.

- La to chire tin dung duogc thanh 13p dé thyc hién cac hoat dong ctia ngan hang.



- Pugc thanh 14p trén co s& phap luat ngan hang va gidy phép hoat dong cua
ngan hang trung wong.

1.1.2 Khai niém vé dich vu phi tin dung ciia NHTM

1.1.2.1 Khai nié¢m

Dich vu phi tin dung cia NHTM 1a dich vu duoc ngan hang cung cap téi khach
hang dé dap tng nhu cau vé tai chinh, tién té caa khach hang nham truc tiép hoic gian
tiép dem lai cho ngan hang khoan thu nhap théng qua viéc thu phi, hoa hong dich vu
trong d6 khong bao gdm dich vu tin dung.

1.1.2.2 Pic diém ciaa dich vu phi tin dung

Ngoai cac dic diém chung cua dich vu NHTM nhu: Qua trinh cung ¢ng dich vu
va tiéu ding dich vu dién ra dong thoi; Chat luong dich vu khéng 6n dinh va kho xéc
dinh; Dich vu mang tinh v6 hinh, khéng luu trir dugc...thi Dich vu phi tin dung
NHTM con c6 cac dic diém riéng sau:

- Ngoai viéc phai dau tu ngudn vén ban dau dé trang bi co so ha ting cong nghé
va nguon nhan lyc, Dich vu phi tin dung ciia Ngan hang khong doi hoi cac NHTM
phai st dung nhiéu ngudn vén cia minh dé thuc hién nghia vu ngay khi giao két hop
dong.

- Dich vu phi tin dung Ngan hang cé kha nang mang lai lgi nhuan cao cho
NHTM bai chi phi giao dich ma Ngan hang bo ra thudng rat thap ma chua yéu tan dung
vao co so ha tang cong nghé da dugc dau tu trude do.

- Dich vu phi tin dung cia NHTM duoc xép vao linh vyuc kinh doanh tuwong ddi
an toan, rai ro thap.

- Cac DVPTD Ngan hang c6 tinh hd tro cao va lién két chat ch& véi nhau, sy ton
tai va phat trién caa dich vu nay gan lién véi cac dich vu khac.

- Cac DVPTD Ngan hang v6 cung phong phu, da dang va khéng ngung phét
trién. Khach hang c6 thé khong can dén Ngan hang & nha van cé thé giao dich théng

qua cac kénh giao dich hién dai nhu: Mobile banking, Internet banking. ..



1.1.3 Quan diém vé phat trién dich vu phi tin dung cia Ngan hang thwong
mai

Quan diém vé phét trién DVPTD dura trén hai khia canh d6 1a phat trién theo
chiéu rong va phat trién theo chiéu sau, co nghia 1a Phat trién 14 viéc gia ting cac
loai hinh dich vu phi tin dung vé quy mo, ) luong, chét luong céac san phélm dich vu
da co, déng thoi phat trién thém dich vu moi dé dap ung tot nhit nhu cau cua khach
hang mang lai nguén thu cho Ngan hang.

Phat trién theo chiéu rong 1a viéc gia ting quy md s6 luong cac SPDVPTD di
c6 va phat trién thém SPDVPTD mdi cho phép cic Ngan hang da dang hoa dich vu,
mo rong linh vyc kinh doanh, né gitp Ngan hang théa man nhitng nhu cau méi phat
sinh ctia khach hang. Tt d6 duy tri duoc khach hang cii va phat trién thém khach hang
m&i, gop phan nang cao hinh anh va strc canh tranh ctia Ngan hang thuong mai trén thi
truong.

Phét trién theo chiéu sau 13 viéc hoan thién san pham dich vu phi tin dung di cd
bang cach nang cao chat lugng phuc vu SPDVPTD nhu hién dai hoa céng nghé, cai
tién quy trinh phuc vu khach hang, don gian hoa thi tuc nghiép vu va tinh ning cia san
pham DVPTD, phuong tién phuc vu, phong cach giao dich cta nhan vién... gitip Ngan
hang duy tri va mo rong ddi twong khach hang, ddng thoi nang cao vi thé canh tranh
ctia san pham DVPTD trén thi truong.

1.2 Vai tro caa viéc phat trién San pham dich vu phi tin dung
1.2.1 P6i véi nén kinh té

Phaét trién dich vu phi tin dung gép phan ting cudng sy luan chuyén cia dong
vbn trong nén kinh té, thuc day san xuét, ting truong kinh té: Khi cac ca nhan mo tai
khoan va sir dung dich vu thanh toan caa ngan hang nhiéu hon gitp ting cuong luu
thong tién té trong nén kinh té, ting vong quay cua ddng tién, khoi thong cac ludng

vén, hay chinh 1a sy day nhanh qué trinh luu thong tién té.
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Dich vu phi tin dung thtc ddy nén kinh té qudc gia hoi nhap vao nén kinh té thé
gi¢i: Xu hudng chung cua cac ngdn hang hién nay la hinh thac Ngan hang da
chtc nang v6i mang ludi chi nhanh rong khip trén toan cau, da dang cac hinh thic
dich vu xuyén bién gidi, lién két, hop tac véi cac Ngan hang trén thé giéi dé phat trién,
hoc hoi kinh nghiém nham téi wu héa céc dich vu cung @ng cho khach hang.

Hoat dong dich vu phi tin dung cia NHTM dem lai ngué)n thu ngoai t€ 16n
thong qua dich vu nhén tién kiéu hdi, gbp phan vao ting ngudn du trir ngoai t& qudc
gia, cai thién cén can thanh todn va dong gop khong nho vao sy nghiép cong nghiép
hoa, hién dai hoa dat nude.

Dich vu phi tin dung phaét trién thac day nén kinh té theo xu huéng nén kinh té
tri thirc: Dé phat trién cac dich vu thé ATM, Internet banking, Home banking...Cac
ngan hang phai trang bi c4c thiét bi hién dai nhu méy rat tién ty dong, may doc thé
(POS), mang truc tuyén...Mit khac, dich vu phi tin dung I loai dich vu chat luong
cao, doi hoi nguoi cung cap va khach hang phai c6 kién thicc am hiéu nhat dinh méi c6
thé st dung va van hanh. Chinh cac yéu té do gitp tao ra gia tri ting cao — mot dic
diém ctia nén kinh té tri thuc.

Dich vu phi tin dung tao diéu kién cho cac nganh dich vu khac phét trién: Do
dic diém dich vu ngan hang lién quan sau rong dén nhiéu nganh, nhiéu linh vuc san
Xuat va doi sdng nén sy phét trién cia DVPTD thuc ddy sy phét trién caa cac nganh
dich vu khac. Chang han, linh vuc xuat nhap khau sé& bi han ché néu dich vu thanh toén
qua ngan hang khong thdng sudt. Bong thai, dich vu thanh toan phét trién doi hoi linh
vuc cOng nghé thong tin ciing phai phat trién. Cac nganh nhu du lich, buu chinh vién
thong, hang khong. ..cling s& phét trién theo.

1.2.2 P6i v6i Ngan hang thwong mai

Phat trién dich vu phi tin dung chinh 13 giai phap cho su da dang hoa cac san
pham dich vu ngan hang, gop phan ting thém lgi nhuan va phan tan rai ro cho ngan
hang: Kinh doanh ngan hang 1a mét linh vuc kinh doanh nhiéu rui ro nhét, dic biét

trong béi canh hién nay khi nén kinh té thé gisi c6 nhiéu bién dong thi rai ro ma céac
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ngan hang ganh chiu ngay cang gia tang. Xét trén goc do tai chinh va quan tri ngan
hang, hoat dong dich vu phi tin dung phat trién s& tao cho ngan hang phan tan bot rai
ro, tao nguon thu 6n dinh cho NH, 12 mét bd phan c6 xu hudng ting truéng nhanh cua
cac NH trén thé gigi trong nhimg nim gan ddy. Kinh nghiém thuc té caa cac NH trong
khu vuc va trén thé gigi cho thay phét trién hoat dong ngan hang hudng theo ddi tuong
khach hang dic biét va cac hoat dong phuc vu khach hang ca nhan 1a mot xu thé tat
yéu, vi n6 dam bao quan 1y rui ro hitu hiéu hon, cac dich vu duoc cung &ng mot cach
t6t hon cho khach hang, cong tac kinh doanh, thi truong dich vu s& c6 dinh hudng rd
rang gitp ngan hang dat duoc hiéu qua kinh doanh téi wu.

Dich vu phi tin dung gilp cac Ngan hang thu hat dugc nhiéu khach hang,
ma rong thi truong va nang cao dugc vi thé ciia minh trong nén kinh té: Khach hang la
nhan té quyét dinh thanh céng caa mdi ngan hang, mé rong dbi tuong khach hang 1a
muc tiéu cua bat ky ngan hang nao. Phat trién hoat dong dich vu phi tin dung, cac NH
s& thu hat khach hang méi, gitr lai khach hang cii, va cac khach hang nay s& 1a cau ndi
dé ngan hang tién hanh xam nhap thi truong théng qua kha ning truyén dan thong tin
nhanh va rong. Viéc dau tu phat trién dich vu phi tin dung s& thuc day NH cai tién va
dau tu dé nang cao chat luong DV, da dang hda cac DV, phét trién thém DV méi nham
thoa man nhu cau ngay cang cao cua khach hang, tir 46 nang cao vi thé cua chinh ngan
hang.

Hoat dong dich vu phi tin dung phét trién tao diéu kién cho NH ting doanh thu
va loi nhuan: Hoat dong dich vu phi tin dung phét trién s& day manh nguén thu phi DV,
gilp cac NH gia tang loi nhuan 6n dinh. Thong qua hoat dong nay, NH thu duoc phi
DV nhu phi chuyén tién, phi bao Ianh, phi DV thé, phi quan Iy tai khoan, phi st dung
DVNH dién tir va dac biét 1a nguon hoa hdng tir Dich vu bao hiém...Céc ngudn thu
nay dong gop mot phan khong nho vao doanh thu va loi nhuan caa NH. Véi lgi thé
phuc vu sé déng khach hang, khéng nhirng doanh thu cua NH ting lén mot cach dang
ké nho nhitng khoan thu phi do cung cap nhiéu hon cac DVPTD cho khach hang, ma

con hd trg thém cho cac hoat dong khac ciia NH phat trién.
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Phat trién dich vu phi tin dung gép phan mé rong quy mé va mang ludi, nang
cao thuwong hiéu NH trén thi trudng: Nhitng thay ddi ciia nganh NH trong thoi gian qua
da cho thiy, chinh su phat trién dich vu phi tin dung 1a dong lyc thuc ddy NH phat
trién cac kénh phan phdi va mé rong mang ludi. Cac kénh ban hang truyén thdng nhu
chi nhanh, phong giao dich ngay cang phat trién song song véi viéc gia ting cac kénh
hién dai nhu mang ludi ATM, POS... Mang ludi ctia mot s6 NH khong chi trong pham
vi mot qudc gia ma con phét trién manh mé sang cac qubc gia khac, dién hinh nhu cac
NH & My, Anh. Viéc phat trién mang ludi gbp phan 1am ting hinh anh, thuong hiéu
cua NH trong long cong chung.

1.2.3 Pdi véi khach hang

Phat trién dich vu phi tin dung giup khach hang tiét kiém chi phi: Sy phat trién
cta dich vu gin lién véi yéu té cong nghé, giao dich ciia NH c6 tinh ty dong hoa ngay
cang cao, viéc cac Ngan hang dau tu may moc thiét bi, st dung cong nghé hién dai
nham nang cao chit luong dich vu...Tat ca cac yéu t6 trén di gop phan rat 16n vao viéc
khach hang duoc théa man DV vdi chi phi thap nhat.

Phat trién dich vu phi tin dung gitip khach hang tiét kiém thoi gian va khong 18
thuoc vao khong gian giao dich: Cac nghi¢p vu Ngan hang dugc giao dich nhanh
chong, chinh xac da gilp khach hang ton rat it thoi gian khi muén thyc hién mot
giao dich nao dé, su ing dung cong nghé hién dai vao dich vu giup khach hang cé thé
thuc hién giao dich bat cit khi nao, & bat ctr noi ddu khong nhét thiét phai dén Ngan
hang thuc hién giao dich.

1.3 Ndi dung phat trién cac san pham dich vu phi tin dung tai cac Ngan hang
thwong mai

San pham dich vu phi tin dung cua cdc Ngan hang thuong mai ngdy cang da
dang, dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang. Trong gii han cua dé tai tac gia
xin trinh bay mot sb san phﬁm dich vu phi tin dung dugc xem la san phém chu luc

dang trién khai tai cac Ngan hang thuong mai nhu sau:
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1.3.1 Dich vu thanh toan trong nwéc

Dich vy thanh todn chiém mat vi tri quan trong trong hoat dong caa NHTM, nd
tao diéu kién cho nhiéu dich vu ngan hang khac phét trién, dong thoi né 1a co s¢ dé
thuc hién thanh toan khdng dung tién mat trong nén kinh té. Nhin vao hé théng thanh
toan cua mot ngan hang, nguoi ta c6 thé danh gia trinh do va quy mo hoat dong cua
ngan hang do.

Dich vy thanh toén qua ngan hang Ia thanh toan khéng ding tién mit, thanh toan
dudi hinh thirc ngan hang trich chuyén tir tai khoan cia nguoi ndy chuyén sang ngudi
khéac theo 1énh tra tién ctia chu tai khoan va dugce huong mot khoan phi nhat dinh.

Hién nay NHTM dang &p dung nhiéu phuong thtrc thanh toan nhu: chuyén tién
trong ndi bd hé thong ngan hang, chuyén tién qua NHTM khac, chuyén tién qua ngan
hang nuéc ngoai va thanh toan bu trir. C4c hinh thirc thanh toan bao gém: Séc, uy
nhiém chi, uy nhiém thu, thu tin dung, thé thanhtoan...

V61 NHTM, viéc cung ing cac dich vu thanh toan s€ mang lai nhiéu tién ich cho
cac chu thé trong nén kinh té, d6 1a sy tro gilp thanh toan khong dung tién mit, thanh
toan vuot pham vi lanh thd ctia mot quéc gia, thé thuc thanh toan dé dang, thuén lgi va
nhanh chong, dam bao an toan trong thanh toan.

1.3.2 Dich vu Thanh toan quéc té

Thanh toan quéc t& (TTQT) la viéc chi tra cac nghia vu va y8u cau vé tién té
phét sinh tir cac quan hé kinh té, tai chinh, tin dung giita cac to chirc kinh té qudc té,
giita cac hang, giita cac ca nhan cia cac nudc khac nhau dé két thic mot chu trinh hoat
dong trong linh vuc kinh té dbi ngoai, bang cac hinh thitc chuyén tién hay bu trir trén
cac tai khoan tai cac ngan hang. Khac véi thanh toan noi dia trong pham vi mot nudéc,
TTQT thudng gan véi viéc chuyén doi gitta dong tién cua nudc ndy véi dong tién cua
nudc khéac.

Nhitng phuong thic thanh toan chuyén tién qudc té chu yéu l1a: Thanh toan
chuyén tién bang dién, Thanh toan nho thu, Thanh toan thu tin dung, Thanh toan ghi

s6, Thanh toan qua tai khoan treo ¢ nudc ngoai...
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Céc cong cu thanh toan qudc té chu yéu 1a: bién, Héi phiéu, Lénh phiéu, Séc...
1.3.3 Dich vu kinh doanh ngoai té va chi tra kiéu hdi

Dich vu kinh doanh ngoai té: Hoat dong cua cac ngan hang trong linh vuc Kinh
doanh ngoai té cha yéu la kinh doanh ngoai té va kinh doanh vang. Hoat dong kinh
doanh ngoai t& bao gdm kinh doanh ngoai té trén thi truong quéc té va kinh doanh
ngoai té trén thi treong noi dia. Hoat dong kinh doanh ngoai té giup ngan hang gia tang
loi nhuan kinh doanh dich vy va gitp khach hang c6 mot kénh dau tu khac dé gia ting
thu nhap.

Dich vu chi tra kiéu hdi: La dich vu ma cac ngan hang 1am trung gian dé chuyén
nguén tién cia kiéu bao vé nude cho than nhan dé dau tu, mua nha ¢, tai san...Céc
ngan hang thuong lién két véi cac to chirc chuyén vé dich vu chuyén tién c4 nhan quc
té phuc vu nhu ciu chuyén tién vé nudc cua kiéu bao (Western Union, Moneygram. ..)

Pay 1a mot loai hinh dich vu phi kha hap dan khi méi truong kinh té xa hoi cua
Viét Nam ngay cang on dinh 1am an tim kiéu bao & cic nudc, gitp cho doanh s
chuyén tién kiéu héi qua hé thong ngan hang ting dan qua cic nam. Ngoai cac khoan
phi chuyén tién kiéu héi thu duoc, cac ngan hang c6 co hoi thu lgi nhuan tir hoat dong
chuyén d6i ngoai té trong céc giao dich kiéu hoi

1.3.4 Dich vu Ngan quy

Thu chi ho tién mat, kiém dém, phan loai, bdo quan van chuyén tién mat, thu chi
ho tan noi... theo yéu cau ciia khach hang va cé thu phi. Mic du khoan phi nay khong
dang ké nhung né dem lai sy thuan lgi va tang murc do gén b6 cua khach hang vdi ngan
hang.

1.3.5 Thé Ngan hang

Thé Ngéan hang la mot cong cu giao dich an toan, sinh lgi va thuan tién, giap
chu thé quan ly tai chinh c& nhan maot cach hiéu qua va khoa hoc. Thé cé thé duogc st
dung dé rat tién mat tir ATM, thanh toén tién hang héa dich vu tai POS, thanh toan truc
tuyén (online). ..

Thé Ngan hang gom c6 céac loai Thé sau:
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- Thé thanh toan (Debit Card): Thé thanh toan hay con goi la “thé ghi n¢” la
mot loai thé do ngan hang phat hanh.. . Nguoi st dung thé phai cé tai khoan tién gui
thanh toan tai Ngan hang phat hanh va si dung trén sé du co cua tai khoan. Khéch
hang c6 thé str dung thé dé thanh toan hang hoda dich vu tai POS hay thanh toan truc
tuyén (online), rat tién tai may ATM ma khdng can phai dén truc tiép ngan hang. Khi
st dung thé dé chi tra, lap tic tai khoan cua ngudi cha thé s& bi ghi no va tai khoan cua
nguoi ban hang hda, dich vu sé dugc ghi c6 théng qua mang may tinh dién tir tu dong.

- Thé tin dung (Credit Card): 1a loai thé chi tiéu trudc tra tién sau. Tac la ngan
hang s& tam wng mot s6 tién nhat dinh hang thang dé ban chi tiéu va ban s& tra lai sb
tién da dung cho ngan hang dung thoi gian quy dinh. V& tinh nang, thé co thé dung dé
thanh toan hoa don, rat tién mat... Tuy nhién ban can luu y, thé tin dung nhu mét
khoan vay ngéan hang, mot khi ban dung thi ban sé phai cé trach nhiém tra. Co s& su
dung thé tin dung Ia phat hanh trén tai khoan tién vay ngan hang. Thé tin dung véi cac
thuong hi¢u nhu VISA, MasterCard, JCB...

1.3.6 Dich vu Ngan hang dién ti

Ngan hang dién tr (E-Banking) cho phép nguoi dung chuyén tién, thanh toén
hoa don, mé tiét kiém online, truy van tai khoan, mua hang truc tuyén. . .chi trong vong
vai phut tir may tinh hay thiét bi cam tay c6 ndi mang. Pay 1a nhom dich vy Ngan hang
hién dai giup ngudi st dung dich vu tiét kiém thoi gian va khong bi 18 thudc vé khdng
gian giao dich.

Internet Banking: La kénh dich vu cho phép khach hang sir dung may tinh hoac
cac thiét bi dé truy van thong tin va thyc hién céc giao dich tai chinh véi Ngan hang
qgua mang Internet.

Mobile Banking: La kénh dich vu thuc hién theo hinh thirc cai dat ing dung trén
dién thoai di dong/may tinh bang c6 két ndi Internet cho phép khach hang truy cap tng

dung dé thuc hién giao dich voi Ngan hang.
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SMS Banking: La kénh dich vu truy van théng tin va thuc hién céc giao dich tai
chinh thdng qua tin nhan dién thoai di dong giri dén tong dai ma Ngan hang cung cap
dich vu da dang ky.

1.3.7 Dich vu bao lanh

Bao 13nh 1a su dam bao gian tiép co ba bén tham gia, trong d6 bén thir ba (bén
bao 13nh) ddng y chiu trach nhiém vé khoan no cho bén thir hai (khach hang caa minh)
néu nguoi ndy khong tra dugc no cho bén thir nhat. Bao 1anh cia ngan hang 1a nghiép
vu ma ngan hang chap nhan thuc hién nghia vu thay cho khach hang trong truong hop
khach hang cua ngan hang khdng thuc hién cac nghia vu cam két véi bén di tac. Ngan
hang cung cap dich vu bao lanh duéi cac hinh thic sau: Bao 1anh cho khéach hang vay
von & ngan hang khéac, bao l1anh bang thu tin dung, bao lanh dy thau, bao Ianh thyc
hién hop dong, bao 1anh bao dam chit lwgng san pham, bao 1anh hoan thanh toan. ..

1.3.8 Dich vu bao hiém qua Ngan hang

Hién nay hau hét cac ngan hang cung cap dich vu tu van bao hiém cho tat ca cac
khach hang théng qua céc cong ty con hoac théng qua cac nha mdi gisi bao hiém
...Trong sb cac dich vu bao hiém dang duoc trién khai nhu: bao hiém nhan tho, bao
hiém tin dung, bao hiém trach nhiém cong cong, bao hiém y té...thi kénh phan phdi
Bancassurance — kénh phan phéi bao hiém nhan tho qua Ngan hang dang 1a kénh mang
lai doanh thu phi dich vu rat 16n cho cac Ngan hang thuong mai. Pay duoc danh gia 1a
kénh phan phéi bao hiém quan trong mang lai nhiing lgi ich to 16n cho ca ba bén:
Nguoi tiéu ding, céng ty bao hiém va ngan hang.

1.4 C4c nhan t6 anh hwéng dén su phat trién dich vu phi tin dung cia NHTM
1.4.1 Méi trwong kinh té, chinh tri, xa hai, phap luat

Khi tinh hinh chinh tri 6n dinh, tao mdi trudng dau tu an toan thic day kinh té
phat trién, tang trudng kinh té cao s& gop phan thuc day su ting truong ciia hé thong
ngan hang. Thu nhp dan chiing cang cao thi nhu cau sir dung cac dich vu ngan hang
cling tdng 1én va nguoc lai.

Méi trudng phap 1y hoan thién chit ch& s& gop phan hoan thién khudn kho thé
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ché vé dich vu ngin hang, dinh huéng t6t cho phat trién dich vu ngan hang va gop
phan diéu chinh phi hop hanh vi ciia cac chi thé tham gia trén thi trudng.

MBoi trudng x3 hoi dic trung bao gdm cac yéu td nhu: do tudi, thoi quen, tim 1y,
trinh d6 hoc vén, ban sic dan toc...cé anh huong 16n dén thoi quen cua ngudi dan nodi
chung va nhu cau str dung dich vu ngan hang néi riéng.

1.4.2 Khach hang

Khéch hang chinh 1a trung tdm cua hoat dong ngan hang. Viéc hiéu dugc khéch
hang muén gi va 1am thé nao dé phat trién dich vu ngan hang nham thoa man nhu cau
cua khach hang 1a muc tiéu chién lugc ciia bat ky ngan hang nao. Do vdy, cac quyét
dinh lién quan dén phat trién dich vu ngan hang déu phai dya trén nhu cau cua khéch
hang va xu hudng ciia khach hang. Giita khach hang ca nhan va khach hang t6 chirc cO
su khac nhau vé hanh vi tiéu ding san pham, dich vu nén viéc tim hiéu va thda man cac
nhu cau khac nhau ciia ho 1a diéu rit quan trong va mang y nghia séng con déi véi cac
ngan hang.

Céac nhan t6 tam ly, 16i séng, trinh d6 dan tri, phong tuc tdp quan déu c6 anh
hudéng dén nhu cu cua khach hang vé cac dich vu ngan hang khac nhau. Bén canh viéc
nhan biét cac nhu cau hién tai, ngan hang con can phai biét du doan cac nhu cu twong
lai cua khach hang, dé c6 thé dua ra nhitng san pham m&i phu hop véi su thay doi cia
nhu cau khach hang. Mot khi san phdm méi duoc dua ra thi truong phu hop véi thi
hiéu, dap tng nhu cau khach hang thi viéc phat trién san pham méi d6 nhat dinh s&
thanh cong.

1.4.3 Ha tang cong nghé thong tin

Trong thoi dai ngay nay, khi khoa hoc k¥ thuat va cong nghé phat trién nhanh,
nhu cau vé dich vu va chat luong san pham ngay cang cao, doi hoi c4c ngan hang phai
phat trién va ting dung cong nghé trong hoat dong kinh doanh. Yéu t6 cong nghé tré
thanh yéu t6 nén dé cac NHTM phat trién san phdm DVPTD. Chi c6 phat trién va tng
dung cong nghé mdi cho phép cac ngan hang dap ng va cung cap cic san pham dich

vu t6t nhat dép tmg nhu cau ngay cang gia tang cua khach hang.
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Cong nghé hién dai cho phép cac NHTM tao ra kha ning phat trién san phim
méi c6 tinh chét riéng bi¢t, doc dao gén v6i kha nang sang tao vatao ra thuong hiéu, uy
tin ctia san pham rat cao.

1.4.4 Mang lw6i phan phoi

Mang luéi kénh phan phdi rong khap, phan bb ¢ nhiing dia ban hop Iy cang tao
diéu kién thuan loi cho qué trinh giao dich déng thoi gbp phan giam duoc chi phi cung
ung dich vu cho khach hang. Mac khac, mang ludi hoat dong khong chi dong vai tro la
kénh phan phdi san pham ma con dong vai tro 1a kénh tiép nhan thong tin thi truong.
Tir nhitng thong tin phan hdi nay gitip ngan hang hoach dinh chién luge thich hop cho
viéc phét trién san pham DVPTD.

1.4.5 San pham dich vu

Chét luong dich vu la diéu kién quyét dinh su séng cOn cla bat ky mdt loai hinh
dich vu nao trén thi truong. Pac biét trong nganh tai chinh — ngan hang voéi dac diém
dich vu hudng toi khach hang, can ludn thay d6i theo hudng ting tién ich va nang cao
chét luong phuc vu.

Pa dang héa san phim ciing duoc xac dinh 1a thé manh va miii nhon dé phat
trién dich vu ngan hang bén 1¢, can tip trung vao nhitng san pham c6 ham luong cong
nghé cao, co dac diém noi troi so voi cac san phém khac trén thi truong nham tao ra su
khac biét trong canh tranh. Kha ning cung cip duoc nhiéu san phdm, nhét Ia san phim
m&i thong qua sy da dang vé san pham va kénh phan phéi s& gilp ngan hang tranh thi
co hoi phat trién san pham DVPTD.

1.4.6 Thwong hi¢u va chinh sach maketing

Dé phat trién san phdm DVPTD ngoai viéc nang cao chat lugng dich vu thi
chinh sach Marketting 1a mot trong nhitng khau then chét quyét dinh chién lugc ciing
nhu dinh hudng phat trién cua dich vu nay. Maketing 1a mot tién trinh ma trong d6
NH huéng moi nd lyc vao viée théa man nhu cau va mong mudn cta khach hang mot
cach chii dong. Thong qua hoat dong marketing, NH duy tri va phat trién cac mdi quan

hé trao ddi véi khach hang, dé chinh 1a yéu t6 thanh cong dé thu hit khach hang moi
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va duy tri khach hang hién tai.
1.5 Céc tiéu chi danh gia sw phat trién caa san pham dich vu phi tin dung

Viéc xac dinh céc tiéu thac dé danh gia su phét trién DVPTD ngan hang c6 vai
trd hét sirc quan trong. Béi c6 xac dinh dwgce ddy du cac tiéu thac nay thi ngan hang
méi danh gia duoc chinh xac tinh hinh phat trién dich vu ctia ngan hang va cha dong
trong viéc dua ra cac giai phap hiru hiéu dé phaét trién c6 hiéu qua dich vu ngan hang.

1.5.1 Mikc dd gia ting doanh s va thu nhap cho ngan hang

Doanh s 1a mét trong nhiing chi tiéu hét stc quan trong dé danh gia sy phat
trién dich vu phi tin dung. Doanh sé hoat dong cang 16n ttrc 1a lugng khach hang sir
dung dich vu ngay cang cao, DVPTD cang da dang va hoan thién hon. Mtic d¢ gia tang
doanh sb kinh doanh do ludng hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia ngan hang khi tién
hanh phat trién dich vu ngan hang.

Thu nhap tir DVPTD la con s6 thé hién hiéu qua cia viéc phét trién san pham
DVPTD. Thu nhap tt DVPTD dugc hinh thanh cha yéu tir c4c loai phi va hoa hong
nhu phi dich vy, phi chuyén tién, chénh léch ty gia, hoa hong mdi gidi, hoa hong bao
hiém. ..tir tt ca cac san pham DVPTD.

1.5.2 Tang trwéng ty trong thu nhap tir san pham dich vu phi tin dung trén
tong thu nhap Ngan hang

Chi tiéu duoc biéu dién qua cdng thic sau:

Thu nhap tr dich vu PTD

Ty trong thu nhap dich vu PTD = 7
Tong thu nhap

Pay ciing 1a mot tidu chi twong dbi duoc str dung dé danh gia su phat trién cua
dich vu phi tin dung. Néu ty trong nay cao chiing té ngan hang di thuc su chd trong
vao viéc phat trién dich vu cua ngan hang minh, diéu d6 ciing 1a diéu kién tién quyét
cho sy phét trién SPDVPTD. Nguoc lai, néu ty trong nay thap thi chiing to ngan hang
chua c6 nhitng chinh sach tap trung phat trién SPDVPTD. Tuy nhién thyc té cho thay
ty trong ndy c6 xu hudng ting lén v6i mirc tang truong tot thi chirng to cac ngan hang

d3 c6 dinh huéng dung va dang phat trién SPDVPTD cua minh.
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1.5.3 Sw gia ting s6 lrgng khach hang va thi phan

Mot ngan hang cang hoat dong t6t bao nhiéu thi cang thu hut dugc nhiéu khach
hang biy nhiéu, san phdm dich vu cua ngin hang dap tGng tot nhu cau khach hang.
Trong diéu kién canh tranh nhu ngay nay thi méi ngan hang déu khong ngimg nang
cao vi thé ctia minh tao ra mot hinh anh tét dé mé rong thi phr:in. Hoat dong ban 1€ chi
duogc coi 12 phat trién khi c6 chét luong phuc vu tot v6i mot danh muc san pham da
dang dé thu hat ngay cang nhiéu ddi twong khach hang.

1.5.4 Hé théng chi nhanh va kénh phan phai

Hé thong chi nhanh thé hién qua sd lwong cac Chi nhanh dang hoat dong. Pay 1a
phuong thuc tiép can khach hang truc tiép tai quiy giao dich. Hién nay cic NHTM da
va dang mo rong manh hé thong, chi nhanh téi moi dia phuong, khong phan biét nong
thon hay thanh thi. Hé théng chi nhanh rong 16n thé hién tiém luc cia cdc ngan hang va
la mdt trong nhiing phuong thirc quang ba thuong hi¢u ctia cdc NHTM.

Hién nay, cac kénh phan phdi truyén théng dang dan boc 16 nhitng han ché vé
mat thoi gian va khéng gian trong khi nhu cau st dung dich vu cta cac khach hang doi
hoi dap tng moi lGc moi noi. Vi vy, xu huéng mé rong thém céac kénh phan phéi va
mang ludi véi cac thiét bi trén nén tang cdng nghé cao dang rat can thiét trong cuoc
canh tranh gianh khéach hang giira cic NHTM. C6 thé ké dén mot s6 kénh phan phéi
hién nay nhu: Internet Banking, Mobile banking, Phone Banking, Home Banking...

1.5.5 Mire d9 dap &ng nhu cau khach hang

Mirc do dap tmg nhu ciu dugc do luong bang kha ning thda man va mire do hai
long cua khach hang d6i véi co cau san pham DVPTD ciia ngan hang. Néu nhu chat
luong dich vu san phdm ngay cang hoan hao, chat lugng cao thi khach hang s& gan bo
lau dai va chap nhan ngan hang. Pong thoi, nhing 16i khen, sy chap thuan thoa man veé
chat lwong cua khach hang hién hiru s& théng tin t&i nhig ngudi khac ¢6 nhu cau six
dung dich vu tim dén ngan hang dé giao dich. Su hoan hao cta dich vu duoc hiéu la
dich vu véi nhitng tién ich cao, giam dén muc théip nhat cac sai sot va rai ro trong kinh

doanh dich vu. Chét luong dich vu ciia ngan hang ngdy cang hoan hao thi s& cang 1am
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cho khach hang yén tdm va tin tuéng ngan hang.

Sy hai 1ong cua khach hang 1a diéu can thiét cho sy sdng con ciia mot ngan hang
cling nhu sy phat trién cua cac dich vu. Thong qua khao sat su hai 1ong cua khach
hang, ca&c NHTM s& hiéu rd hon vé khach hang cua minh dé tao ra cac san phim than
thién hon. Céach t6t nhat dé nhan dugc phan hoi tir nguoi tiéu dung vé san pham 13 tién
hanh mot cudc khao sat vé su hai 10ng cua khach hang. Hién nay, viéc khao sat vé ¥
kién khach hang ciing nhu chat lwong san pham dich vu ngay cang trd nén pho bién.
Cac NHTM thuong thyc hién cac cudc khao sat ndy théng qua cac cong ty (to chirc)
chuyén nghiép vé dich vu khach hang hodc ty tién hanh théng qua viéc phat cac phiéu
diéu tra dén tirg khach hang véi cac bang cau hoi tryc tiép hodc tham do ¥ kién khéch
hang qua thu dién tir, dién thoai...Két qua cac cudc diéu tra s& gilp cac NHTM tim
hiéu rd cam nhan va danh giéd cua khach hang, hoan thién hon nira dich vu ctia minh
dua trén hanh vi, théi quen tiéu ding va nhimng phan hoi ciia khach hang muc tiéu véi
dich vu ma ngan hang cung cap.

1.5.6 Danh tiéng va thwong hiéu ciia ngan hang cung cap

Danh tiéng va thuong hiéu ctia ngan hang Ia tai san vo hinh can thiét trong viéc
quang ba hinh anh cia ngan hang dén khach hang. Gia tri thuong hiéu thé hién sirc
manh va tiém Iyc phat trién cia bat ky ngan hang nao. Pic biét trong thi truong tai
chinh hién nay khi su canh tranh khéng chi giita cac ngin hang ma céac to chirc trung
gian tai chinh ciing hét sitc khdc liét. Mt ngan hang cd thuong hiéu manh thuong sé
tao duoc su tin tuong va an tdm cho khéch hang, ngay ca ddi v6i nhitng nguoi chua
giao dich véi ngan hang. Néu cac yéu t6 khac la giéng nhau (san pham, gia phi, chat
lwong phuc vu...) thi ngan hang nao cé thuong hiéu manh va danh tiéng tot s& danh

duogc wu thé trong viée thu hit khach hang sir dung dich vu.
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1.6 Kinh nghiém phat trién dich vu phi tin dung ctia mt sé ngan hang trong
va ngoai nwoc
1.6.1 Kinh nghié¢m ciia mét sé6 ngan hang trong nwéc

1.6.1.1 Kinh nghiém phat trién ciia ngan hang TMCP Pau tu va phat trién
Viét Nam

Ngén hang Thuong mai ¢6 phan Cong thuong Viét Nam (VietinBank) d3 khang
dinh vi tri 12 ngan hang thuong mai (NHTM) hang dau, nam giit vai trd chi dao, cha
lyc cua thi truong tién té Viét Nam, NHTM nha nuée dau tién c6 c6 dong chién luoc
nuéc ngoai IFC. Hién nay, VietinBank dtng tht hai vé quy md tong tai san c6 thi phan
hoat dong trong nudc chiém khoang 15% va la mot NHTM c6 chat luong tin dung tot
nhat Viét Nam. C6 hé thong mang ludi ding thar hai trong hé théng ngan hang Viét
Nam (sau Agribank) trai rong toan qudc véi 157 sé giao dich, chi nhanh va trén 1.000
phong giao dich/quy tiét kiém. VietinBank cung cap song song cac dich vu ngan hang
ban bubn va ngan hang ban I¢, cu thé bao gébm cac hoat dong sau: Huy dong vén, cho
vay, dau tu, bao lanh, thanh toan va tai trg thuong mai, ngan quy, thé va ngan hang
dién tir va cac hoat dong khac: Khai thac bao hiém nhan tho, phi nhan tho; Tu van dau
tu va tai chinh; Cho thué tai chinh; Mo6i gidgi, tu doanh, bao 1&8nh phat hanh, quan ly
danh muc dau tu, tu van, luu ky chiing khoan; Tiép nhan, quan ly va khai thac céc tai
san xiét no qua Cong ty Quan ly no va khai thac tai san.

1.6.1.2 Kinh nghiém phét trién cia ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét
Nam

Ngén hang thuong mai c6 phan Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank) tir mot
ngan hang chuyén doanh phuc vu kinh té ddi ngoai di tr& thanh mot ngan hang da ning
hoat dong da linh vuc, cung cip cho khach hang day du cac dich vu hang dau trong
linh vuc thwong mai qudc té. Thuong hiéu va uy tin Vietcombank duoc minh chimng

qua nhiing dich vy, tién ich ma ngan hang nay cung ung cho khach hang.
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Vietcombank d3 c6 nhiing thay doi cdt 161 nhu lién tuc cho ra mét va ting cudng
cac dich vu c6 thu nhap tur phi ciia mot ngan hang hién dai thay vi cac dich vu c6 thu
nhap tir 13i cia mot ngan hang truyén thong.

1.6.2 Kinh nghié¢m ciia mét sé ngan hang nwéc ngoai

1.6.2.1 Kinh nghiém caa Union & Phillippines

Ngén hang Union Philippine dugc binh chon 1 ngan hang ban 1¢ tdt nhat trong
cac ngan hang thuong mai ¢ Philippine, 1a ngan hang da nang trong nhom 5 ngan hang
dung dau ¢ Philippine vé thi phan va két qua hoat dong. Ban dau ngan hang nay tap
trung vao viéc mé rong thi phan thong qua sy ting truong cé hé thong va chién lugc
nhan hiéu, tap trung vio viéc thu hat va gitr khach hang, xay dung mang ludi lién két.
Khi c6 Internet, nhiéu ngan hang khong quan tim dén linh vuc nay vi cho rang mirc do
truy cap Internet & Philippine qua thap nhung Ngan hang Union Philippine thi khong.
Ho cho rang ddy 1a co hdi bat duoc “con ca to trong cai ao nhé va thi phan sé& giir
tuong tng khi cai ao nho nay 16n 1én”. Trong sd nhirng thay ddi duoc ky vong nhiéu
nhat trong hoat dong ngan hang qua Internet ctia Ngan hang Union Philippine 1 viéc
ngan hang nay trd thanh ngin hang dau tién & Philippine cho phép ngudi gui tién tiép
can dugc s6 du tién giri, thanh toan truc tuyén va st dung cic san pham ngan hang
khac thong qua Internet. Mot san pham tiéu biéu ma Ngan hang Union Philippine tung
ra d6 1a tai khoan dién tir EON va thé thanh toan tién mit EON. EON cho phép chuyén
tién dién tir tir Ngan hang Union Philippine dén bat ctr ngan hang nao khac trong nudc,
nhd d6 loai bo hét s6 sach va su bat tién khi do tim céc tai khoan chi cho séc thong qua
séc dién tir - mot hé théng thanh toan séc dién tir dau tién & Philippine.

Ngoai viéc di dau khai thac dich vu ngan hang trén Internet, Ngan hang Union
Philipine con khai thac dich vu ngan hang dién tir khdc nhu: Thanh toan va giao ndp
hoa don dién tir, cho phép nguodi mua va ngudi ban dat 1énh, giri hoa don va thanh toan
thong qua trang web cua Ngan hang Union.

Thanh cong khac ciia Ngan hang Union Philippine d6 1a thay doi chién lugc

Marketing c¢6 dién khong theo chu ky, sang chién lugc Marketing theo cac san phadm
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dua ra thi truong, dau tu vao viéc xdy dung ngan hang va gia ting chit lugng phuc vu
khéch hang.

1.6.2.2 Kinh nghié¢m phat trién bén virng ciia Ngin hang Bangkok — Thai
Lan

Ngan hang Bangkok c6 loi thé duge biét dén nhu 1a mot trong cac ngan hang
16n nhét tai Thai Lan. Theo sé liéu théng ké, cir 6 ngudi Thai thi ¢6 1 ngudi mé tai
khoan giao dich tai Ngan hang Bangkok. Mac du ngin hang nay c6 mang luéi chi
nhanh hoat dong rong nhung Ngan hang Bangkok van tiép tuc phat trién cac chi nhanh
nho dé hd trg cac doanh nghiép vira va nho, khach hang ca nhan trén khap dat nudc.
Chi nhanh nho cua Ngan hang Bangkok dugc m¢ tai si€u thi Lotus & Ramintra,
Bangkok va hon 18 thang sau do, Ngan hang nay da m¢& thém 36 chi nhdnh méi & cac
siéu thi lon, cac truong dai hoc va mé rong gio lam viée 1én ca tuan dé phuc vu cac doi
tugng khach hang dén giao dich. Két qua ciia viéc mo rong mang ludi va gia ting thoi
gian phuc vy, cac chi nhanh nhé d3 mang lai thanh cong véi doanh thu ting gip 7 1an
va ting thém 60% khach hang so voi ban dau.

V6i thanh cong phat trién mang ludi, Ngan hang Bangkok khong dimg lai ¢ do,
ho tiép tuc khoi phuc lai cac chi nhanh & cac khu d6 thi 16n nham phuc vu tét hon nhu
cau ciia khach hang. Ngoai ra, Ngan hang Bangkok ciing md thém 32 trung tdm kinh
doanh mai. Cac trung tdm kinh doanh md&i va cac chi nhanh phuc vu ti€éu dung 1a mot
phan trong chién luoc cua ngan hang nay nham tiép can khach hang bang cac dich vu
hap din cho mdi mang khach hang chinh (doanh nghiép vira va nho & cic ving trong
diém, khach hang c4 nhan & do thi, cac ddi tuong hoc sinh, sinh vién).

Ngan hang Bangkok xay dung trung tim xtr 1y séc tién tién nhat & Thai Lan, mo
rong céac dich vu kinh doanh dién tu bﬁng cach dua ra cac dich vu tién mit truc tiép cho
cac chi nhanh & cép tinh va d6 thi chinh. Déng thoi véi trién khai dich vu séc, Ngan
hang Bangkok ciing d3 trién khai trén quy mo 16n vé viéc phat hanh thé ghi no trén thi

truong, két qua ngan hang nay chiém 22% thi phan thé ghi no ni dia.
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Dé tiép tuc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢, dich vu khach hang ciing duoc
nang cao khi Ngan hang Bangkok cho ra doi1 trung tam hoat dong ngan hang hién dai
thuc hién qua di¢n thoai, cac dich vu ngan hang khac nham cung cép dich vu déy du
cho khach hang trong sudt 24/24 gio.

1.6.2.3 Ngan hang ANZ - Australia

Ngéan hang duoc thanh 1ap tor nam 1930 va c6 tru s¢ tai Melbourne, ANZ la
ngan hang Ion nhat cua Australia va 1a mot trong 50 ngan hang hang dau thé gisi hién
nay. ANZ da chu y trién khai mot hé théng céac dich vu rat da dang cho khéch hang tur
c4 nhan dén DN. Céc loai hinh dich vu chi yéu ma ANZ cung cap cho khach hang:
Ngan hang bén l¢, ngan hang phuc vu khach hang theo timg dia phuong, dich vu thé
chap trén 1anh tho Australia, tai chinh tiéu ding (thé tin dung, cho vay cé& nhan), cac
dich vu ngan hang (giao dich, tiét kiém), dau tu, bao hiém, dich vu tai chinh doanh
nghiép, tu van tai chinh...V&i mang luéi toan cau cua ANZ, khach hang c6 thé tiép can
V6i cac chuyén gia hang dau vé linh vuc tai chinh dé duogc tu van hitu ich vé cac giai
phap nhu danh gia rai ro thi truong, giai phap vé von luu dong...thdng qua tong dai
mién phi 24/7.

1.6.3 Bai hoc kinh nghiém vé phat trién san pham dich vu phi tin dung dbi
voi Ngan hang TMCP Sai Gon ndi chung va Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia
ban tinh An Giang noi riéng

Qua kinh nghiém thanh cong ctia mot sé ngan hang trong nudc va mot sd ngan
hang nudc ngoai, ta nhin thdy dé phat trién thanh cong dich vu ngan hang trén thi
truong, ngan hang thuong mai can phai nghién ctru thi trudong, xac dinh duoc kha ning
thuc luc va muc tiéu phét trién cia minh dé xdy dung chién luoc phat trién phu hop.
Chién luoc phat trién tong thé dugc xdy dung trén co s& muyc tiéu cia doanh nghiép,
chién lugc khach hang, chién lugc phat trién san ph(flm va hé théng mang ludi, co sé ha

tang k¥ thuét:
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Nghién ctru, xép hang khach hang nhdm cung tng ra thi truong nhirng san phim
dich vu phu hop véi timg phan khic khach hang trén dinh huéng phat trién cia Ngan
hang.

Da dang hdéa danh muc san pham dich vu phi tin dung cung tng cho ting d6i
tuong khach hang.

X4y dung chién luoc Marketing phu hop nhim giy dung hinh anh va thuong
hi¢u manh trén thi truong. Chién luoc Marketing c6 thé duoc thuc hién theo dinh ky
hoic theo ting san pham.

Mo rong va da dang hoa mang luéi phuc vu khach hang, ning cao chét lugng
phuc vu, ting cudng hoat dong tiép thi va cham soc khach hang. Xay dung phat trién
thuong hiéu cua ngan hang SCB mét cach bén viing.

Ung dung céng nghé hién dai vao cac san phém dich vu, dic biét dich vu ngan
hang dién tir nham mang lai nhiéu tién ich cho khach hang va giam chi phi cho ngin
hang. Mau chdt thanh cong trong phat trién san pham dich vu ngan hang 1a nén tang
khach hang 16n, sy phong pht vé san pham dich vu va phat trién trén mot nén cong

ngh¢ hién dai.
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TOM TAT CHUONG 1

Téc gia di sdu vao tim hiéu thé ndo 1a san pham dich vu phi tin dung va su phat
trién san pham dich vu phi tin dung, khai quét cac san pham cua dich vu phi tin dung
dang trién khai ¢ cac Ngan hang thwong mai hién nay. Cac nhan t6 anh huong dén sy
phat trién san pham DVPTD va tiéu chi danh gia, do luong sy phat trién san pham
DVPTD. Bén canh d6 luin vian ciing néu mot sé kinh nghiém cua cac ngan hang trong
nudc va trén thé giéi da phat trién thanh céng viéc phat trién cac san pham DVPTD tir
do rut ra bai hoc kinh nghiém cho Ngan hang TMCP Sai Gon — Chi nhanh An Giang.
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Chuwong 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG TAl
NGAN HANG TMCP SAI GON TREN DPIA BAN TINH AN GIANG

2.1 Khai quat vé Ngan hang thwong mai c6 phan Sai Gon chi nhanh An Giang
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Ngay 26/12/2011, Théng d¢éc NHNN chinh thac cip Gidy phép sé 283/GP-
NHNN vé viéc thanh 1ap va hoat dong Ngan hang TMCP Sai Gon (SCB) trén co s&
hop nhat ty nguyén 3 ngan hang: Ngan hang TMCP Sai Gon (SCB), Ngan hang TMCP
Pé Nhat (Ficombank), Ngan hang TMCP Viét Nam Tin Nghia (TinNghiaBank). Ngan
hang TMCP Sai Gon (Ngan hang hop nhat) chinh thic di vao hoat dong tir ngay
01/01/2012. Pay dugc xem nhu mdt budc ngoat quan trong trong lich sir phat trién cua
ca ba ngan hang, danh diu su thay doi toan dién vé quy mé tong tai san, mang ludi,
cong nghé va nhan su... Trén co sé thira ké nhiing thé manh von cé cua 3 ngan hang
cung su quyét tam cua Hoi ddng Quan tri, Ban diéu hanh, toan thé CBNV, dic biét 1a
su tin tuong va tng ho cia Quy Khach hang, dén nay Ngan hang TMCP Sai Gon —
SCB di khong nging I6n manh, vuon 1én vi thé Top 5 ngan hang TMCP ¢6 quy md
I6n nhat Viét Nam véi tong tai san hon 498.500 ty dong, vén diéu Ié hon 15.231 ty
ddng tinh dén 30/11/2018. Vi 239 diém giao dich, hién nay mang ludi hoat dong cua
SCB dang phu rong khap 28 tinh/thanh thudc céc ving kinh té trong diém cua ca nuéc,
cung do6i ngli nhan sy hon 6.000 nguoi.

SCB An Giang la chi nhanh chuan thudc hé théng ngan hang TMCP Sai Gon.
Chi nhanh nay duoc thanh lap vao 12/06/2006, véi nhan sy ban dau gom 27 can bo
nhan vién. D& mé rong va phat trién mang ludi hoat dong trén dia ban, Chi nhanh An
Giang d3 mo thém Phong giao dich Chau DPdc ngay 07/03/2007 va dén ngay
26/08/2008 Phong giao dich M§ Phuéc dugc thanh lap. Bén cudi nam 2018, toan Chi

nhanh c6 tong cong 3 tru s giao dich, gdm 70 nhan sy truc thudc. Sau hon 12 nim
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hoat dong SCB An Giang di tao duoc thuong hiéu trén dia ban, c6 sé lwong khach
hang tién guri twong ddi 1on, déng gop nhiéu thanh tich vao thanh cong chung ciia Ngan
hang TMCP Sai Gon.

CN An Giang: 55-57 duong Hai Ba Trung, Thanh phé Long Xuyén, tinh An
Giang; DT: 02963.945235; Fax: 02963.945236

PGD Chau Béc: S6 294 duong Lé Loi, Phuong Chau Pha B, Thanh phé Chau
Péc, An Giang; PT: 02963.550101; Fax: 02963.550103

PGD My Phudc: S6 100/5N Tran Hung Pao, P.M§ Phudc, TP.Long Xuyén, An
Giang; DT: 02963.940237; Fax: 02963.940238

2.1.2 Chire ning nhiém vu va co cau té chirc cia SCB An Giang

2.1.2.1 Chirc nang va nhiém vu

SCB An Giang 1a don vi chiu trach nhiém trién khai, thuc hién tat ca cac ké
hoach phat trién kinh doanh ciia Ngan hang SCB trén dia ban tinh An Giang, cung cap
day du céc dich vu lién quan dén tai chinh ngan hang nham phuc vu tt nhat cac nhu
cau cua khach hang theo chién luoc hoat dong kinh doanh cua SCB.

SCB An Giang duoc té chic thuc hién cac nghiép vu lién quan dén hoat dong
ngan hang cua theo quy dinh ciia SCB va Ngan hang nha nudc; Xay dung ké hoach
phét trién hoat dong kinh doanh cua chi nhanh ph hop véi chién lugc phét trién caa
Ngan hang; Thuc hién ké hoach tiép thi, phat trién khach hang, phat trién quy mé hoat
dong cua SCB trén dia ban tinh An Giang.

SCB An Giang c6 quyén dé xuat, kién nghi Ban diéu hanh vé cac van dé lién
quan dén hoat dong kinh doanh cua chi nhanh nham gia ting phat trién thi phan, hinh
anh thuong hiéu Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An Giang.

2.1.2.2 Co cau to chirc

- Chi nhénh 1a don vi tryc thudc Ngan hang, hach toan phu thudc, c6 con dau,
hoat dong kinh doanh theo s tiy quyén cia ngan hang. Co ciu té chirc bao gom:

+ Ban Giam d6c chi nhanh va Phong nghiép vu thudc chi nhanh;

+ Cac Phong giao dich
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- Cac phong nghiép vu tai chi nhanh va cac don vi truc thugc Chi nhanh thuc
hién theo chirc ning, nhiém vuy theo quy dinh té chirc hoat dong Chi nhanh, Phong giao
dich do Tong Giam déc ban hanh.

So dé co cdu té chire Chi nhanh An Giang:

BAN GIAM DOC

PHONG KE
TOAN - NGAN CHINH TO TRQ KINH
Quy CHUC DOANH

PHONG D|CH PHONG HANH PHONG HO

PHONG KINH

DOANH VU KHACH

HANG

BO PHAN BO PHAN
KHACH HANG KHACH HANG
DOANH NGHIEP CA NHAN

BO PHAN KE BO PHAN
TOAN NOI BO NGAN QUY

Hinh 2.1: So d6 té chitc Chi nhanh An Giang

So dé co cdu té chire Phong giao dich

GIAM
bPOC

PHO 9|AM
pOC

) - ) )

BO PHAN BO PHAN BO PHAN
KINH DOANH DICH VU KH NGAN QuY

Hinh 2.2: So dé co cau té chizc Phong giao dich
- Céc phong nghiép vu Chi nhanh gom c6: Phong Kinh doanh, Phong dich vu
khach hang, Phong hanh chinh — T6 chirc va Phong hd tro kinh doanh Chi nhanh.
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- Truéng phong nghiép vu truc thudc Ban giam dbc¢ Chi nhanh c6 nhiém vy chi
dao, don ddc, kiém tra viéc thuc hién cac nhiém vu caa phong, chiu trach nhiém trudc
Giam déc Chi nhanh va Tong giam dbc vé moi mat hoat dong cia Phong.

- Phong giao dich 1a don vi truc thudc chi nhanh, hach toén bao sb, c6 con déu,
thuc hién mot sé giao dich véi khach hang theo quy dinh ciia Ngan hang nha nuéc va
ciia Ngan hang. Pting dau Phong giao dich 1a Giam dbc phong giao dich, gitp viéc cho
Giam dbc 1a Pho giam d6c phu trach mang kinh doanh Dich vu khach hang/Kinh
doanh. T6 chtc bo may tai Phong giao dich gom: Bd phan kinh doanh, bd phan Dich
vu khéach hang va Ngéan quy.

2.1.3 Tinh hinh phat trién San pham dich vu phi tin dung tai SCB An Giang
tir nim 2015 dén 2018

Trong dinh huéng hoat dong cia SCB nim 2016 s& 13 ndm ban I& trong dinh
huéng chién lugc tro thanh mot trong nhitng Ngan hang ban Ié hang dau Viét Nam.
Theo d6 SCB sé tang cuong va mé rong hoat dong kinh doanh theo hudng tap trung
vao hoat dong phi tin dung va dich vu, tap trung trién khai da dang cac san pham, dich
vu vé Tién gui, Ngan hang dién tr, Thé, Thanh toan quéc té...nang cao chat luong
dich vu va ting cuong cong tac ban hang, ting cuong hiéu qua ban tong thé cac san
pham, dich vu téi khach hang. Va két qua thuc hién kinh doanh giai doan tir 2015-2018
d3 thé hién duoc tam nhin va dinh huéng phét trién cia SCB, dic biét trong nam 2018

tang trudng vuot bac vé phat trién san pham dich vy phi tin dung.
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Bdang 2.1: Tinh hinh thu phi dich vu SCB An Giang tir 2015-2018

PVT: ngan dong

TIEU CHI ‘ _ Tiing truéng Ting truéng Ting truéng
TONG THU DEN 2016/2015 2017/2016 2017/2018
Nim Nim Nim Nim Giatri | Tylé Gia tri Ty I¢ Giatri Ty I¢
2015 2016 2017 2018 tuyét % tuyét doi % tuyét %
doi doi
Téng thu phi 416.693 | 695.187 | 1.775.5 | 3.077.51 | 278.49 67% | 1.080.325 155% | 1.302.0 73%
dich vu 12 8 4 06
Thu nhap tu
hoat dong thanh | 100.465 | 141.262 | 185.189 | 271.201 | 40.797 41% 43.927 31% | 86.012 46%
toan trong nudc
Thunhép tr
thanh toan quoc 12,987 | 35.185 | 241.361 | 376.901 | 22.198 | 171% | 206.176 586% | 135.540 56%
te
Thutekinh 23.050 | 35.150 | 121.541 | 249.288 | 11.000 48% 86.391 246% | 127.747 105%
doanh ngoai hoi
Thu ttr dich vu 4.646 8.010 | 11.337 24.128 3.364 72% 3.327 42% | 12.791 113%
ngan quy
Thu tir hoat 82.970 | 95.534 | 309.548 | 610.420 | 12.564 15% | 214.014 224% | 300.872 97%
dong Thé
Thu ttr dich vu 62.768 | 85.698 | 183.331 | 412.199 | 22.930 37% 97.633 114% | 228.868 125%
ngan hang dién
tu
Thu phi dich vu 5.807 7.211 | 47.557 89.568 1.404 24% 40.346 560% | 42.011 88%
Bao lanh
Thu tu dich vu 100.168 | 246.010 | 552.100 | 690.157 | 145.84 | 145% | 306.090 124% | 138.057 25%
bao hiém 2
Thu dich vu 23.832 | 41.127 | 123.548 | 353.656 | 17.295 73% 82.421 200% | 230.108 186%
khéac

(Nguon: Bao céo ket qua hogt déng kinh doanh SCB An Giang tir ndm 2015-2018)

Vi viéc trién khai lién tuc cac san pham méi, két hop véi gia tang chat lugng

san pham dich vu va cac chuong trinh khuyén mai Ién nén két qua thuc hién thu ngoai

|4i (tong thu tir dich vy phi tin dung ngan hang) tai SCB An Giang cho thay thu nhap

phi dich vu tir 2015 dén 2018 ting manh qua ting nam, trung binh mdi ndm ting hon

98% so voi két qua thuc hién nam trude. Tang trudng vuot bac trong giai doan nay la

niam 2018, dong gop nhiéu nhét cho sy tang trudng 1 thu tir hoat dong thanh toan trong

nuéc va qubc té, Thé, Ngan hang dién tir va mang Bancassurance. Nhdm dich vu trong
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yéu nay dong gop hon 75% ké hoach thuc hién thu ngoai Idi. Bén canh do, s lwong
khach hang mai ciing ting truéng manh qua cac ndm, Modi ndm binh quén ting khoang
1600 khach hang méi. Bén 31/12/2018 sb lugng khach hang toan chi nhanh 1én dén
12.771 khach hang....Nhitng con s tich cuc nay bude dau minh chimg cho bude di
dung dan cua SCB trong cong tac chuyén ddi co cau tai chinh véi trong tam 13 mé hinh
kinh doanh theo huéng phat trién san pham dich vu phi tin dung ting thu ngoai 14i.
Ty trong déng gép thu ngoai 1ai 2018
B Thu nhap tr hoat ddng thanh toan
trong nwéc
B Thu nhap tir thanh todn quéc té
Thu tlr kinh doanh ngoai héi va chi tra
kiéu hai
B Thu twr dich vu ngan quy

® Thu tr hoat dong Thé

Thu tlr dich vu ngdn hang dién td

B Thu ttr dich vu bao hiém

Biéu db 2.1: Ty trong dong gop thu ngoadi ldi 2018 tai SCB An Giang
2.2 Thuc trang phat trién san pham dich vu phi tin dung tai SCB An Giang:

Vi phuong cham “Thay doi dé dan dau” SCB dang nd luc khong nging trong
viéc trién khai cac san pham dich vu tién ich, da dang nham mang dén cho khéch hang
su lya chon linh hoat phii hgp véi nhu cau cua khéach hang. Tuy nhién trong gigi han
cua dé tai, tac gia chi phan tich chuy@n su vé mot s san pham dich vu phi tin dung
dang noi troi trén thi truong va c6 dong gop ty trong Ién vao mang thu ngoai lai tai
SCB An Giang.
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Bdng 2.2: Cac san pham DVPTD dang trién khai tai SCB An Giang

POI TUQNG
KHACH HANG

SAN PHAM DVPTD DPANG TRIEN KHAI

KHACH HANG CA
NHAN

Dich vu E-banking (SMS banking, Internet banking, Mobile banking)

Thé SCB (Thé ghi no qudc té Mastercard Debit ; Thé dong thuong hiéu;
Thé thanh toan qudc té Mastercard Standard, Mastercard Signature, Visa
Beyou; Thé tin dung quéc té SCB Premier, SCB care, Visacard,

Mastercard..)

Goi tai khoan thong thuong; Goi tai khoan da nang

G0i tai khoan Loc phat

Chuyén tién tai quay; Chuyén tién nhanh 24/7; Chuyén tién online

Chuyén tién theo danh sach

Thu ho Tién Phong bank; Dich vu thu chi ho tan noi

Dich vu chuyén tién quoc té (muc dich cho ting, dinh cu, tro cap than

nhan, kham chita bénh, du hoc...)

Dich vu nhan kiéu h6i; Mua béan ngoai té, kinh doanh vang miéng

Dich vu bao hiém

KHACH HANG TO
CHUC

Dich vu chi hg luong

Nop thué dién tir; Thanh todn héa don, thanh toan dinh ky

Thu ngan sach nha nudc; Chi hd luong qua tai khoan

Quan ly tai khoan tap trung

Dich vy nhan s6 phu qua mail/post

Giao dich qua fax

Xac nhan ky quy nganh nghé

The tin dung, Thé thanh toan quoc té

Dich vu bao lanh

Dich vu bao lanh thué hang héa xuat nhap khau dién tu...

(Nguon: SCB An Giang)
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2.2.1 Dich vu thanh toén trong nwéc
Trong céc san pham dich vu phi tin dung truyén théng cia Ngan hang thi dich
vu thanh todn chuyén tién trong nuéc 1a mot trong nhitng dich vy tiéu biéu nhat. SCB
hién nay dang c6 nhiéu g6i san pham danh cho dich vu thanh toén chuyén tién trong
nude: Pi véi khach hang ca nhan c6 cac san pham nhu géi tai khoan 3X, tai khoan Pa
ning, tai khoan Loc Phat, tai khoan S-free...véi nhiéu vu dai nhu giam chuyén tién tai
quay, mién phi chuyén tién trén E-banking, dugc lya chon tai khoan s dep...Con
khach hang t6 chtic c6 cac san pham Tai khoan da loi, tai khoan 100+ c6 cac tinh ning
va uu dai khong kém. Viéc dua ra nhiéu goi san pham wvu dii dé SCB huy dong ngudn
von gia thap thong qua hinh thuc khach hang giri tién vao tai khoan tién gui thanh toan
dé chuyén tién, thanh toan hang hda dich vu theo nhu cau.
Bdng 2.3: Doanh sé chuyén tién trong nwéc SCB An Giang tir 2015-2018
DVT: Ngan dong

. . THU TU
CHUYEN TIEN CHUYEN TIEN DV
i PI TRONG NUGC PEN TRONG NUGC THANH
TOAN
TRONG
S6 mon Doanh s S6 mén Doanh s6 NUOC
100.465
2015 7911 3.171.091.000 2579 3.900.175.000
141.262
2016 11.758 3.187.200.100 3258 4.589.621.581
185.189
2017 13.225 4.581.250.940 4360 6.101.115.542
271.201
2018 9.398 5.406.533.862 5650 35.674.971.221

(Nguon: Bao cao ket qua hoat déng kinh doanh SCB An Giang 2015-2018)
Két qua trén cho thiy hoat dong dich vu thanh toan trong nuéc cia SCB An
Giang phét trién tét, taing déu ca vé s6 mon 1an doanh sé chuyén tién. Pac biét nim

2018, doanh sb chuyén tién di va dén ting manh do c6 c&c san pham ndi troi nhu: Tai
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khoan Pa ning, tai khoan Loc Phét, g6i san pham 3X, SCB 100+...thu nhap thu duoc
tir hoat dong thanh toan trong nudc ting trung binh 40% mdi nam.

Bén canh d6, SCB ciing trién khai cic san pham thanh toan dé dap ung kip nhu
cau thi truong nhu thanh toan tién dién, thanh toan tién dién thoai, thanh toan tién vé
may bay, mua bao hiém online...tuy nhién nguén thu tir dich vy nay chiém ty trong
nho, khong dang ké trong téng ngudn thu dich vu ciia Ngan hang.

DOANH SO CHUYEN TIEN TRONG NUOC

ECTDl mCTDEN

35.674.971.221

3.900.175.000
.589.621.581
581.250.940
101.115.542
5.406.533.862

©
! <

<
m . = m B L]

2015 2016 2017 2018

3.171.091.000
3.187.200.100

Biéu dé 2.2: Doanh sé chuyén tién trong nwéc SCB An Giang tir 2015-2018

Hoat dong thanh toan cia SCB tuy méi phét trién trong thoi gian gan ddy, chua
thue sy tao duge ddu 4n manh mé& nhung ciing dd ¢ nhiéu chuyén bién tich cuc, dap
g nhu cau ngudi sit dung dich vy thanh toan cling nhu yéu cu cua nén kinh té va phi
hop v6i xu thé hoi nhap kinh t& qudc té.

Tuy da co rat nhiéu nd lyc trong cong tac phat trién dich vu thanh toan nham
tang ngudn huy dong gia ré, nhung két qua van khong nhu ky vong. néu so véi mot sd
ngan hang trén dia ban nhu Sacombank, A Chau, Pong A thi ty trong khach hang st
dung tai khoan thanh toan con rat khiém ton, da phan la khach hang giri tiét kiém mé
thém tai khoan thanh toan dé nhan wu déi cong thém 1di suat cho tai khoan tiét kiém
chtr khong sir dung vi viy ngudn huy dong cia SCB An Giang ludn ¢ mirc 13i suat cao.

Nguyén nhan chi yéu 1a do chién lugc kinh doanh phét trién cua ting ngan hang. Néu
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nhu SCB ngay tir dau 1a diém dén cua hau hét khach hang c6 nhu cau gui tién tiét kiém
131 suat cao, da dang vé san pham tién gtri, va dang dtng thir tu trén thi truong vé sd du
tién gui huy dong, thi ngan hang Sacombank 1a ngan hang dugc nhic dén dau tién khi
khach hang phat sinh nhu ciu chuyén tién thanh toan. Hau nhu tit ca cac diém giao
dich ctia Sacombank trén ca nuéc déu dit tai cac trung tam chg, thi tran noi tap trung
phan 16n khach hang st dung dich vu, ddng thoi mang ludi phin bd ciia Sacombank
trai dai va day tai cac tinh thanh trén ca nudc, tao dicu kién thuan loi dé phat trién dich
vu. C6 cau truyén miéng cua nguodi st dung dich vu “Guri tién dén SCB, chuyén tién
dén Sacombank” da phan nao néi Ién dinh hudng phat trién ciia mdi ngan hang.

Bdng 2.4: Hé s6 NIM cia SCB, STB tir 2015 - 2018

Hé so6 NIM (chénh léch phan trim giira
thu nhap 1&i va chi phi l&i phai tra caa | Nam 2015 | Nam 2016 | Nam 2017 | Nam 2018
Ngéan hang)

Ngan hang SCB 1,98 1,04 0,56 0,75

Ngan hang Sacombank 3,3 1,56 1,8 2,32

(Nguon: Bdo cdo tai chinh ciia SCB, STB giai doan 2015 - 2018)

Bang so sanh trén ta thiy NIM cta SCB thdp hon rat nhiéu so v6i STB. Chinh
vi vy SCB can nd luc nhiéu hon nita dé phat trién dich vu chuyén tién ting ngudn huy
dong von gia thap tir sé du tai khoan tién giri thanh toan cua khach hang, nhim cai
thién hé s6 NIM va tang thu nhap cho don vi.

2.2.2 Dich vu thanh toan quaéc té

Véi muc tiéu diy manh hoat dong tai tro thwong mai, thanh toan qudc té trén
toan hé théng, SCB chu dong xay dung céc san pham duoc thiét ké tron goi cho ting
dbi teong khach hang, cu thé cac gdi san pham danh cho khach hang c nhan tap trung
vao muc dich thanh toén chi phi hoc tap & nudc ngoai, dinh cu, cho ting, trg cap than
nhan, chuyén thu nhap vé nuéc...va san pham tron géi danh cho khach hang doanh

nghiép. Chinh nho sy nd luc trong cdng tac thanh toan qudc té ma doanh s cua toan
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hé théng SCB niam 2018 dat gan 3,9 ty usd dong thoi SCB 14 mét trong nhitng ngan
hang c6 ty I& dién dat chuan 90% theo danh gia tir cac ngan hang dai ly.

Céc san pham dich vy thanh toan Quéc té dang duoc SCB trién khai nhu:

Dich vu chuyén tién ra nuéc ngoai bang dién danh cho KHCN bao gém Chuyén
tién thanh toan chi phi hoc tap, chira bénh, thanh toan phi, Ié phi; Trg cip than nhan
dang & nudc ngoai; Chuyén tién dinh cu, thira ké, cho ting ra nuéc ngoai, chuyén
nhwong bat dong san; chuyén tién c6 ngudn gdc tir luong. ..

Dich vu chuyén tién tir Viét Nam ra nudc ngoai dap tng nhu cau caa KHTC c6
TKTGTT tai SCB: Thanh toan xuét nhap khau hang hoéa dich vu, chuyén tién voi cac
giao dich vén hoic cac muc dich khéac theo quy dinh cia Phap luat. ..

Khi khach hang nhan tién chuyén dén tir nudc ngoai vé Viét Nam, KHTC can
tuan thi quy dinh quan Iy ngoai héi hién hanh va quy dinh vé phong chdng rira tién cua
Ngéan hang nha nudc va caa SCB. Khach hang s& dugc béo c6 ngay khi tién chuyén
dén, kh c6 thé nhan bang nguyén té hoic bang VND vai mirc phi canh tranh; Bén canh
d6 SCB con c¢6 mot s6 san pham hd trg cho cac doanh nghiép trong viéc giao dich hang
hoa xuat nhap khau voi cac dbi tac nude ngoai nhu san pham nho thu, phat hanh Thu
tin dung..

Bdng 2.5: Két qua thuc hién Doanh s¢ thanh toan quac té tir nam 2015 dén 2018

DVT: ngan déng

Chuyén tién di TTQT Chuyén tién dén TTQT Thu tir DV
Nam S6 mén Doanh s6 S6 mén Doanh s6 Trlanh t oanquOc
te (ngan dong)
2015 35 760.978 - - 12.987
2016 51 1.691.513 5 158.251 35.185
2017 138 4.107.541 12 391.648 241.361
2018 197 3.785.052 82 473.480 376.901

(Nguon: Béo céo két qua hoat déng kinh doanh SCB An Giang 2015 - 2018)
Pap tng yéu cau xay dung NHTM hién dai, kinh doanh da ning, trong nhiing

niam qua, hoat dong kinh doanh tai SCB di duoc to chiic theo hudng da dang hoa san
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pham dich vu ngan hang, trong dé hoat dong thanh toan quéc té duoc dic biét cha
trong va duogc ting cudng mot cach co hiéu qua, nho d6 da nang cao duoc vi thé canh

tranh va tao 1ap hinh anh riéng cua SCB truéc cac NHTM khac trén dia ban.

TY TRONG DS CHUYEN TIEN GP 2015-2018
Nam 2015

7%

Nam 2016

Nim 2018 16%

37%

Nam 2017
40%

Biéu dé 2.3: Ty trong doanh s6 CTQT SCB An Giang tir 2015-2018

Véi tha tuc don gian, d6i ngii tu van chuyén nghiép, mac phi canh tranh san
pham chuyén tién nuéc ngoai tai SCB 1a mot trong nhiing san pham dic biét ndi troi
trén thi truong. Két qua cho thiy trong 4 nim gan day tir 2015 dén 2018 doanh thu
mang TTQT tang manh, dac biét nam 2017 phi thu tir dich vu nay tang hon 108% so
vo1inam 2016.

2.2.3 Dich vu kinh doanh ngoai té va chi tra kiéu hdi
Bdng 2.6: Doanh s6 KDNT va chi tra Kiéu hoi SCB An Giang tir 2015 - 2018

Chi tiéu Nam 2015 Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018

Doanh s mua ban ngoai

t& (USD) 2.240.125 7.130.007 8.854.347 10.390.954

Doanh sb chi tra kiéu hoi

(USD) 199.695 201.481 296.242 392.701

(Nguon: Béo céo két qua hoat déng kinh doanh SCB An Giang)
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Doanh s6 mua béan ngoai té ting manh qua cic nim, bién dong manh vao nim
2016, ty Ié tang truong nam 2016 so véi nam 2015 1én dén 218%, gi4 tri tuyét ddi tang
4.889.882usd. Tuy nhién doanh sb ngoai t& cia SCB An Giang chii yéu cé tir ngudn
mua ban ngoai té chuyén tién di nudc ngoai, thanh toan xuét nhap khau cho Doanh
nghiép...con viéc mua ban ngoai té voi cac khach hang, to chac véi muc dich khac
SCB khéng canh tranh lai ngan hang Eximbank, VIB, thi truong cho den bén ngoai do
ty gid mua ngoai té phan Ién déu thap hon.

Dich vu chuyén tién nhanh Western Union ciing 1d mot thé manh cia SCB An
Giang. Vi thi tuc nhanh gon, khach hang c6 thé nhan tién bang VND hozic USD cong
véi viec SCB 1udn c6 cac chuong trinh khuyén mai danh cho nhém san pham nay nén
doanh s chi tra tién kiéu héi cia SCB ngay cang ting, toc do tang truong binh quan
trong giai doan nay la 27%. Tuy nhién SCB An Giang can c6 chién lugc ting cudng
nhan dién thuong hiéu, gidi thiéu wu dai va tién ich cia W.U trén dia ban hon nita mai
c6 thé tranh gianh thi phan véi cac ngan hang 16n nhu: BIDV, Noéng nghiép, Cong
thuong...von di dugc da s6 ngudi dan biét dén trén dia ban.

2.2.4 Dich vu ngan quy

SCB dang trién khai san pham thu chi ho tan noi cho d6i tuong khach hang ca
nhan va té chic ¢6 nhu cau thu chi ho tan noi. Dich vu nay gitp khach hang tiét kiém
duoc thoi gian, chi phi ma van dam bao an toan, nhanh chdng va chinh xac.

Chi ho: Dich vy gitip Khach hang chi mot sb tién dén mot dia chi hoic nhiéu dia
chi cu thé theo dung yéu cau. Khéach hang vira tiét kiém thoi gian, chi phi va dam bao
an toan, nhanh chéng va chinh xac.

Thu ho: Dich vu gilp Khéch hang khdng can mat thoi gian ma van c6 thé an
tm véi khoan tién phai thu cia minh. Sé tién ma SCB thu ho s& duoc nop vao tai
khoan thanh toan cua khach hang mo tai SCB.

Pay la san pham rat co tiém ning phat trién tai dja ban tinh An Giang tuy nhién
SCB An Giang chua chi trong dén phat trién dich vu nay. Két qua thu ngoai 14i cho
thiy nam 2018 phi thu tir dich vu ngan quy chi c6 24,128 ngan dong, chiém ty trong rat
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nhé khéng dén 0,01% trong tong thu ngoai i trong khi tiém ning phat trién dich vu
nay la rat I6n. Tinh tién ich cua san pham phu hop véi céc cong ty thu mua lda gao,
thay san, chi lvong bang tién mit... trén dia ban. Phi thu tir dich vu thip tuy nhién tiém
ning tir viéc ban chéo san pham la rat 16n dong thoi ting dwoc ngudn von gia ré tir
TKTGTT cua phan khac khach hang str dung dich vu nay.

2.2.5 Dich vu Thé ngan hang

Mic dd m¢i tham gia thi trudng Thé quéc té nam 2013 nhung véi sy nd luc
khong ngung cua toan hé thong SCB da dat dugc két qua dang ty hao, dac biét trong
nim 2018, sé lwong Thé tin dung phat hanh dat 27.100 thé, ting 150% so voi nim
2017, doanh sé sir dung thé cling tang gap 1.97 lan so v&i nam 2017. Ngoai ra The
thanh toan ciing phat trién vuot bac, nim 2018 toan hang dat 96.737 thé. Thang
11/2018 SCB da vinh dy nhan giai thuong “Ngan hang c6 doanh sé giao dich nudc
ngoai ting truong tot nhat” do t6 chic Thé Quéc té Visa trao tang.

Cac loai Thé qubc té cua SCB st dung Chip theo tiéu chuan EMV va xac thuc
3D secured cho giao dich truc tuyén, céng nghé bao mat cao va hién dai trén thé giéi
hién nay.

Thé thanh toan: Mang lai hang loat cac tién ich va wu dai ndi bat, Thé thanh
toan quéc té SCB Mastercard Debit, SCB BEYOU lién két truc tiép véi Tai khoan
thanh toan tai SCB gitup Khach hang mua sam nhanh chéng - an toan — tiét kiém, mang
dén trai nghiém tuyét voi tai cac nha hang, khach san, dia diém du lich qudc té...trong
hé thong diém uu dai cuia Mastercard, Visacard trén toan thé gigi.

Thé tin dung: Hién SCB dang lién két voi ddi tac 1a to chic the quoc té Visa va
Master dua ra nhiéu hang thé nhu SCB Care, SCB Premier, cac dong thé Visa chuan,
vang; Master chuan, vang...cung véi rat nhiéu chuong trinh khuyén mai, wu dii hap

dan cho chua The.
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Bang 2.7: Két qua thyc hién Thé ngan hang SCB An Giang tir 2015-2018

DVT: Triéu dong

Niam S6 lrgng Thé thanh | S6 lwong Thé tin dung | Doanh sé sir dung Thé
toan dwoc phat hanh dwoc phat hanh tin dung

2015 1114 130 4.279

2016 1279 209 8.134

2017 1421 287 15.831

2018 2353 532 35.102

(Nguon: Béo céo két qua hoat déng kinh doanh SCB An Giang)

Phat trién mang dich vu Thé -Ngan hang dién tu 12 nhiém vu trong tam cua ké

hoach phét trién cuia SCB trong 2 nam gan day va két qua thuc hién tai SCB An Giang

cling d thé hién déu d6 tir s6 lwong dén doanh sb sir dung. Pic biét nim 2018 doanh

s6 sir dung Thé tin dung dat duoc 35.102 triéu dong, phi thu tir hoat dong nay ciing

dong gop dang ké trong cau phan thu ngoai l4i.

Theo danh gia thi Thé SCB cung cap tir phi dén dich vu khuyén méi, hau mai

déu canh tranh nhat trén thi truong hién nay.
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Biéu dé 2.4: So lrong Thé SCB An Giang phéat hanh tir 2015-2018
2.2.6 Dich vu ngéan hang dién tir

+ SMS banking: Khi dang ky SMS banking, tit ca nhitng bién dong vé sé du
cua khach hang tai SCB déu duoc thong bao qua tin nhan. Bén canh d6 khach hang con
dé dang tra ciu théng tin vé tai khoan, theo ddi ty gia, 14i suat hoic ciing co thé dung
dé nap tién di dong tra trude, thanh toan cudc dién thoai di dong tra sau. Ngoai ra
khach hang con c6 thé tra ciru tram ATM gan nhat hoic nhan nhitng tin tac khuyén
méi hap dan tir SCB thong qua SMS banking.

+ Internet banking: Vai Internet banking khach hang c6 thé thuc hién cac giao
dich tra ctu, thanh todn hoac giri tién tiét kiém c6 ky han thdng qua bat ky thiét bi nao
c¢6 Internet. Hon nita khach hang c6 thé chuyén khoan hoic chuyén tién trong, ngoai
SCB véi sb tién 1én dén 10 ty déng/1 ngay. Viéc xac nhan giao dich qua SMS hoic
Soft OTP, ma token tuy vao lya chon cua khach hang.

+ Mobile banking: Khach hang dé dang thuc hién giao dich moi lGc moi noi
thong qua ung dung duogc cai dit trén dién thoai, may tinh bang. Ung dung thiét ké voi
giao dién than thién, thao tac dé dang va tich hop cling céc tién ich da dang ciing nhu

lién tuc dugc SCB cap nhat dé mang dén trai nghiém tbt nhat cho khach hang.
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Bdng 2.8: Dich vu NHDT SCB An Giang tur 2015-2018

Nam Hop dong Ebanking | Hop dong SMS banking Hop dong Mobile
duogc phat hanh duoc phat hanh banking dugc phat
hanh
2015 256 318 336
2016 393 568 445
2017 435 886 642
2018 512 2025 1196

Viéc phat trién san pham dich vu ngan hang dién tir ting déu qua cic nam dic
biét ting manh vao nam 2018 theo chu truwong tir Hoi s& SCB, cac don vi kinh doanh
trén toan hé théng day manh tu van khach hang dich vu SMS banking béo so6 du tai
khoan tién gui tiét kiém. Vai ty trong ting truong binh quan giai doan 2015-2018 lan
luot la Ebanking 27,6%, SMS banking 87,6% va Mobile banking 54% nhom dich vu
nay la kénh dong gop ty trong thu ngoai 14i 16n trong tong thu ngoai l4i tai SCB An

Giang.
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(Nguon: Béo céo ket qua hoat déng kinh doanh SCB An Giang)
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Biéu do 2.5: Két qua thuc hién DVNHPT SCB An Giang tir 2015 - 2018
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2.2.7 Dich vu bao lanh

Bao 14nh 1 dich vu ¢4 xu huéng phat trién va gop phan mang lai thu nhap cho
ngan hang. Tuy nhién, hién nay nguén thu tir hoat dong bao 1anh méi chiém ty trong
nhé trong téng thu nhap cia SCB. Nguyén nhan chu yéu la do:

- biéu kién va thu tuc ¢é duoc Ngan hang bao 1anh kha phuc tap va nhiéu khi
kho thuc hién ddi véi mot sé khach hang hién nay: kinh doanh phai c6 1ai, khdng c6 no
qua han va Iai treo hoic phai co du tai san thé chap hop phap. ..

- Viéc qui dinh vé dich vu bao 14nh caa SCB bat hop 1y thé hién trong mot thoi
gian khé dai chi c6 chi nhanh maéi dugc thuc hién dich vu nay, khéng trién khai tai cac
phong giao dich do vay da anh huong téi doanh sé dich vu bao 13nh tai SCB An Giang.

Bang 2.9: Két qua thyc hién DVBL SCB An Giang tir 2015 — 2018
DVT: ngan dong

Nim Doanh s6 bao lanh Thu tir dich vu bao l13nh

2015 6.627.913 5.807
2016 19.415.526 7.211
2017 18.317.848 47.557
2018 34.005.475 89.568

(Nguon: Béo céo két qua hoat déng kinh doanh SCB An Giang)

2.2.8 Dich vu bao hiém

Bancassurance 1a mot kénh trong chién lugc phan phéi san pham caa Doanh
nghiép bao hiém lién két voi Ngan hang dé cung cip c6 hiéu qua cac san pham bao
hiém cho khach hang ciia minh. Pay 1a kénh phan phdi trong d6 ca 3 bén déu co loi:
Cong ty bao hiém — Khéch hang — Ngan hang.

Hién tai SCB dang hop tac vgi Cong ty bao hiém Bao Long phan phdi céc san
pham bao hiém phi nhan tho (Bao hiém xe, nha, chay nd, bao hiém tai nan..), lién két

vGi Cong ty bao hiém Bao Viét, Cong ty bao hiém Luma trién khai san pham bao hiém
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Strc khoe, va dic biét ky hop dong lién két doc quyén véi Cong ty bao hiém nhan tho
Manulife nham phan phdi san pham bao hiém nhan tho qua kénh ngan hang, nham dap
rng tét nhat nhu cau bao vé an toan tai chinh cua khach hang va gia dinh truéc nhiing
rai ro trong cugc séng.

Bao hiém Bao Long: Cung cip cho khach hang mot sé san pham nhu: Bao hiém
chéay nd, bao hiém xe may, bao hiém xe 6 t6, bao hiém tai nan 24/7.

Bao hiém Bao Viét: Cung cap cho khach hang san pham bao hiém “An gia hanh
phlc” véi quyén loi bao hiém da dang bao gdm: Quyén loi diéu tri noi tra, ngoai tra,
nha khoa, thai san sinh mang, tai nan mang dén su bao vé toan dién cho ban va gia
dinh. San pham dua ra nhiéu g6i combo véi mic phi va quyén loi khac nhau dé mang
dén cho khach hang su lya chon da dang.

Bio hiém nhan tho Manulife: Cung cip cho khach hang giai phap tai chinh linh
hoat, bao vé toan dién trudc nhirng rai ro trong cudc séng vO1 san phém “Gia Pinh To61
Yéu”, “Béao An Cudc Soéng” va hang loat san phim bd trg khac nhu: Bao Hiém Bénh
Ly Nghiém Trong, Bao Hiém Thuong Tt Toan Bo va Vinh Vién, Bao Hiém Tt Vong
va Thuong Tat Do Tai Nan, Bao Hiém Tro Cap Y Té...

Bdng 2.10: Két qua thyec hién DV bdo hiém SCB An Giang tir 2015 - 2018

Pon vi tinh: Ngan dong

Nim Doanh s6 bao hiém | Doanh s6 bao hiém Bao Hiéu qua bao
Manulife Long + Bao Viét hiém

2015 316.981 100.168

2016 770.548 154,787 246.185

2017 1.441.157 478.584 552.359

2018 2.283.695 645.958 790.109

(Nguon: Béo céo két qua hoat déng kinh doanh SCB An Giang)
Thoi gian qua xu hudng thét chit ting truong tin dung khién cac NH tip trung

nhiéu hon vao san pham dich vu phi tin dung, trong d6 dich vu bao hiém qua ngan
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hang dugc xem d6 1a mot trong nhitng san pham chu dao, nhét 1a khi dich vu ndy mang
lai ngudn thu nhap khong rai ro va phi chiét khau hip dan. Gia nhap thi truong
Bancassurance vao cubi nim 2015, ngan hang SCB véi chién lugce day khon ngoan va
séng tao trong viéc trién khai san pham bao hiém dung phan khuc khach hang tiém
ning di vuon 1én 13 mot trong 3 ngan hang din dau thi truong Bancassurance nim

2018, gop phan lam ting vi thé va kha ning canh tranh ciia SCB trén thi truong.

Doanh s bao hiém

2.500.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000
500.000
I . 7
- N 2015 N 2016 N 2017 N 2018
B Doanh s bdo hiém Manulife ~ ® Doanh s bao hiém Bao Long + Bao Viét Hiéu qua bao hiém

Biéu do 2.6: Két qua thuc hién DV bao hiém SCB An Giang 2015 - 2018
Cung véi su phat trién cua toan hé théng, SCB An Giang di nhanh chong phéat
huy dugc thé manh san ¢ cua minh vé nguon Database khach hang tién gui. Ludn
cung cap cac san pham bao hiém mang lai loi ich thiét thuc cho khach hang va c6 tinh
canh tranh nhat trén thi truong, thu tir dich vu bao hiém tro thanh 1 trong nhitng nhém
san pham dong gop ty trong Ion nhat trong mang thu ngoai l4i tai SCB, ty trong ting
truong binh quan giai doan 2015-2018 1a 104%, doanh sb nim 2018 ting gap 7 lan so

véinam 2015.

48



2.3 Khao sat y kién nham nang cao chit lwong san pham dich vu phi tin dung
tai SCB
2.3.1 Khao sét y kién khach hang

Nhu ciu ciing nhu sy théa man cua khach hang d6i véi san pham dich vu cua
ngan hang rat quan trong, diéu nay quyét dinh su gan bo trung thanh cua khach hang
dbi voi ngan hang, mang y nghia quan trong ddi véi su ton tai va phét trién cua mot
Ngan hang.

Pé phan anh mot cach khach quan danh gia cua khach hang vé san pham dich vy
tai SCB, tac gia di tién hanh khao sét thyc té ddi voi cac khach hang dén giao dich tai
quay. Khi tién hanh tiép can phong van truc tiép, tdc gia nhan thiy phan 16n khach
hang quan tdim dén c4c van dé nhu chuong trinh uu dai, tinh da dang cia san pham,
biéu phi, thoi gian xu 1y giao dich,...Trén co s¢ d6 tac gia da tién hanh 1ap bang cau hoi
dé khao sét y kién cua khach hang. (Phuy luc 1)

Mau khao sat: 100 khach hang hién dang giao dich véi SCB.

Thoi gian khao sat: Dién ra tir 07/07/2018 dén 22/07/2018.

Céch thuc khao sat: Phong van tryc tiép khach hang dén giao dich tai 3 diém
giao dich cua SCB trén dia ban tinh An Giang: SCB An Giang, SCB M§ Phudc va
SCB Chau Péc. Két qua khao sat duoc thong ké mé ta nhu sau:

Kénh thong tin gilp khach hang biét va dat quan hé véi SCB: Kénh thong tin
ma khéch hang biét va quan hé véi SCB chu yéu la qua gidi thiéu cia ngudi than, ban
bé va va nhan vién SCB. Kénh thong tin quang céo va tiép thi trén phuong tién dai
chung chua duoc khach hang biét ¢én nhiéu.

Céc san pham dich vu NHBL ctia SCB ma khach hang dang str dung: Trong
nhém céc dich vu ngan hang ma SCB cung cap, huy dong von 1a nhém dich vu duoc
khach hang st dung pho bién nhat, chiém ty trong 60%, dich vu chuyén tién chiém
12%, tiép theo d6 la dich vu thé va ngan hang dién tir chiém ty trong 22%, con lai 1a

dich vu khac.
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Ho so thu tuc va quy trinh cung wng dich vu tai SCB: Ho so thu tuc tai SCB
khach hang danh gia 1a con twong dbi phuc tap (c6 58% khach hang cho rang thu tuc
don gian, con lai 39% cho 1a phuc tap, trong d6 c6 3% khach hang kho tinh cho 12 rat
phuc tap.)

Véi thoi gian xtr ly giao dich: Pa sé khach hang dugc khao sat danh gia 1a
nhanh (69%), tuy nhién c6 1 nhom khach hang danh gia la cham (23%), chi c6 8% ty
16 khao sat danh gia 1a rat nhanh. Nhin chung ky vong caa khach hang déi voi thoi gian
xir ly giao dich 12 nhanh hon nira vi s6 luong khao sat mic d6 cham tuwong déi cao
chiém 23%.

Bdng 2.11: Két qua khao sat khach hang

CHITIEU KET QUA KHAO SAT
1. Kénh théng tin | Quangcdo | Ngudithan, [Nhan vién SCB| Ty tim hiéu| Kénh khac| Téng
vé SCB ban be
Két qua danh gia 17 43 27 9 4 100
Ty & % 17% 43% 27% 9% 4% 100%
2. Ty trong cac Huy dgng von| Thanh toan The Nganhang | Khac Tong
dich vu NHBL bT
Két qua danh gia 60 12 12 10 6 10
Ty 1€ % 60% 12% 12% 10% 6% 100%
3. Ho so thi tuc Rat phirc tap|  Phiic tap Pon gian Téng
Két qua danh gia 3 39 58 100
Ty 1€ % 3% 39% 58% 100%
4. Thai gian xir ly Nhanh Binh thuong Cham Téng
giao dich
Két qua danh gia 8 69 23 100
Ty 1€ % 8% 69% 23% 100%
5. Thai d phuc vu | Nhiéttinh Tam dwoc Chua dwoc Tong
cua nhan vién
Két qua danh gia 35 63 2 100
Ty 1€ % 35% 63% 2% 100%

50



6. Co so vt chat, Tot Chip nhan Kém 100

phuong ti¢n drgcC

Két qua danh gia 23 77 0 100

Ty 1e % 23% 7% 0% 100%
7. Mitc d9 an toan | Ratantoan | Antoan  |Khong an toan Tong
trong giao dich

Két qua danh gia 68 32 0 100

Ty 1e % 68% 32% 0% 100%
8. Quy khéach c6 Hai long Chap nhan  |Khong hai long Tong
hai long khi giao dwgc

dich véi SCB

Két qua danh gia 89 11 0 100

Ty 1& % 89% 11% 0% 100%

(Nguon: Két qua khdo sét khach hang tei SCB An Giang)

Thai d6 phuc vu cua nhan vién: Nhan vién chinh 1a cau néi giira ngan hang va
khach hang sir dung dich vu, ddi véi nhitng nganh dich vu c6 doi hoi cao vé tiép xuc
khach hang thi qua trinh cung cap dich vu cua nhan vién ludn dong vai trd quan trong
dbi véi danh gia chat luong dich vu caa khach hang. Két qua khao sat cho thay, thai do
phuc vu cua nhan vién SCB rat tét (Ty 1¢ khach hang danh gié thai do rat nhiét tinh
35%, murc d nhiét tinh duoc danh gia véi ty 1& cao nhét 1a 63%, chua dugc 2%). Day
chinh 1a két qua cua ca qué trinh nham nang cao chat luong phuc vu, van hoa giao tiép
cua nhan vién dé nang cao hinh anh ngan hang ciing nhu mic d6 théa man nhu cau
cua khach hang.

Vé co so vat chat: Danh gid la tot chiém 77%, rat tét chiém 23%, khong c6 danh
gia kém). Thoi gian vira qua, SCB rat chl trong cong tac du tu co so vat chat, khong
gian giao dich khang trang, trang bi may mdc hién dai, nhan vién an mac lich thiép
hon....mang lai nhiing 4n twong va trai nghiém tét nhat cho khach hang.

Vé mirc d6 an toan khi giao dich véi SCB: Mirc do rat an toan dugc khach hang
danh gia kha cao, cho thiy sy tin tuong cua khach hang ddi voi ngan hang. SCB can
duy tri muac do tin cay cua khach hang, tao diéu kién cho viéc phat trién san pham dich

vu phi tin dung.
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Két qua khao sat nay chiing té khach hang c6 mirc d6 hai long véi chit luong
dich vu do SCB cung @ng. Pay la két qua dang khich 18 cho nhitng nd luc cua SCB
trong thoi gian qua. Diéu nay doi hoi SCB ciing can tiép tuc duy tri va chi trong hon
nita chat luong dich vu cung tng dén khach hang nham nang cao hinh anh thuong hiéu
SCB dén khéch hang.

Tom lai, két qua khao sat cho thiy danh gia ctia khach hang vé san pham dich
vu SCB cung cap nhu sau:

Dich vu huy dong von 14 dich vu phé bién nhat, sb nguoi st dung dich vu nay
chiém ty trong 16n nhét.

Ho so, tha tuc thuc hién khi cung ung dich vu ngan hang van con mot s6 kho
khan d6i voi khach hang. Chinh vi vay, SCB phai nghién ctru cai tién cac quy trinh
nghiép vu nham gitp khach hang d& dang hon trong céc giao dich véi ngan hang. Pong
thoi SCB can dic biét chll y va hoan thién cac khau giao dich vai khach hang dé co thé
thuc hién dich vu mot cach linh hoat, nhanh chéng hon.

Co sé vat chat, phuong tién giao dich duoc khach hang danh gia tét so véi cac
ngan hang khac trén dia ban. Pay 14 yéu t6 quan trong do hién nay khach hang ngay cang
tré nén nhay cam voi cac yéu to lién quan dén su hiru hinh khi giao dich v6i ngan hang,
nhat 13 trong diéu kién ngdy cang ¢ nhiéu san pham dich vu hién dai, st dung cong
nghé cao duoc cung cip cho khéch hang.

Thai do phuc vu ctia nhan vién SCB than thién, nhiét tinh, tic phong tuong ddi
chuyén nghiép.

2.3.2 Khao sat nhan vién SCB

Ngoai viéc khao sat nhu cau, mirc do hai 1ong caa khach hang ddi vai san pham
dich vy cua SCB, tac gia ciing da tién hanh khao sat can b nhan vién SCB — d6i ngii
giao dich vién, tu van vién tai don vi - nhitng nguoi truc tiép tiép xtc véi khach hang —
dai dién cho nha cung urng dich vu dua ra nhan dinh, danh gia cia minh trong qua trinh
tac nghiép dé tir d6 dua ra giai phap nham phét trién hon nita SPDVPTD tai CN An
Giang.(phu luc 2)
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Téc gia tién hanh khao sat 24 nhan vién 1a luc luong truc tiép giao dich voi
khach hang tai don vi cho két qua nhu sau:
Bdng 2.12: Két qua khao sat can bo nhan vién SCB An Giang

CHI TIEU KET QUA KHAO SAT
Quan trong | Binh thuong | Khdng quan Tong
trong

1.Ly do khéch hang giao dich tai SCB?
Quy mo, uy tin thuong higu 70,8% 29,2% 100%
Gia canh tranh 83,3% 16,7% 100%
Mang ludi rong, thuan tién cho viéc di lai 75% 2504 100%
Chllrong trinh khuyén mai hap dan, san 62.5% 29.2% 8.3% 100%
pham da dang
2.Hinh théc khuyén mai ma khéch
hang wu thich khi giao dich tai SCB?
Giam phi 79,2% 12,5% 8,3% 100%
Tang pham 79,1% 12,6% 8,3% 100%
Du thuong 87,5% 12,5% 100%
Tich diem doi qua 8,3% 75% 16,7% 100%
3. Ly do kéo dai thai gian giao dich véi
khach hang?
Khich hang dong 95,8% 4,2% 100%
San pham phuc tap 25% 66,7% 8,3% 100%
Hg thong giao dich b 16i 62,5% 20,8% 16,7% 100%
Thiéu nhan sy 70,8% 29,2% 100%

(Nguon: Két quda khdo sat nhan vién tgi SCB An Giang)
- L4i suét cao, phi thap (gi4 canh tranh), uy tin thwong hiéu dwgc danh gia 1a yéu
t6 quyét dinh trong viéc thu hit khach hang dén giao dich tai SCB.
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- Déi voi hinh thac khuyén mai viéc giam phi, ting pham cho khéch hang, du
thuong dugc khach hang wa thich nhét trong tt ca cic chuong trinh khuyén mai dang
duoc trién khai tai SCB.

- Van dé thiéu nhan su & khau giao dich truc tiép duoc xem 12 yéu té then chét
trong viéc kéo dai thaoi gian giao dich vai khach hang.

2.4 Cac nhan t6 anh hwéng dén sy phat trién cia san pham dich vu phi tin
dung tai SCB An Giang
2.4.1 Mai trweang kinh té, chinh tri, x& hi, phap luat

Nam 2016 Viét Nam chiu nhiéu tac dong tiéu cuc tir bdi canh bén ngoai, noi bat
la han hén, thién tai va kinh té toan cau ting truéng cham hon so véi dy bao; ting
truong thuong mai dat muac thap; gia dau thé that thuong; nhu cau va gia ndng san
giam manh...dac biét I1a sy kién nuéc Anh quyét dinh roi khoi Lién minh chau Au (EU)
sau mot cude trung cau dan y (Brexit) va chién thang cua 6ng Donald Trump trong
cudc bau cir Tong thdng My hdi thang 11/2016. Tuy vay, vé téng thé, kinh té ca nudc
van tang truong tich cuc, cac can dbi vi mo duoc bao dam. Viét Nam van tiép nhan
duoc nhiéu ngudn dau tu nude ngoai do vé, duoc tiép can véi nhiéu tién bo tién bo cua
khoa hoc k¥ thuat vao san xuat, trao doi va hoc hoi nhiéu kinh nghiém quan Iy tir cac
nudéc thé gidi, dac biét 1a tir 1an séng cua cudc cach mang cong nghiép 4.0. Tir d6, thiic
day nén kinh té phét trién, nang cao ning suét lao dong, hoan thién hé thdng quan ly va
kha ning canh tranh, tao cong viéc viéc lam cho xa hoi.

Cudc cach mang cong nghiép 4.0 anh huéng sau rong dén moi nganh nghé kinh
té va Ngan hang ciing khong ngoai 18. Bé thyc hién cudc cach mang cong nghiép 4.0,
cling nhu tat ca cac nganh nghé kinh té trén thi truong, nganh ngan hang da tich cuc
trién khai Chi thi 16/CT-TTg cia Thi tuéng Chinh phu vé viéc ting cudng ning luc
tiép can cudc cach mang cong nghiép lan thi 4; trong d6, tap trung vao hoan thién
hanh lang phép Iy hd trg cho hoat dong thanh toan, hé thong thanh toan, dam bao an
toan, bao mat trong hoat dong ngan hang; ting cudng dau tu nang cap ha tang cong

nghé thdng tin, hé thdng thanh toan lién ngan hang qudc gia; ting cudng truyén thdng
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va nghién ctu khoa hoc vé tng dung cdng nghé thanh tyu cach mang cong nghiép 4.0
trong nganh ngéan hang.

Trong Quyét dinh 1058 caa Thu tuéng Chinh phu phé duyét Bé an “Co ciu lai
hé théng céc t6 chirc tin dung gan véi xtr Iy ng xau giai doan 2016 - 2020” ciing dit ra
muc tiéu phan ddu dén nam 2020 tang gap 2 lan ty trong thu nhap tir hoat dong dich vu
phi tin dung trong tong thu nhap caa cac NHTM. Mét trong sb nhiing giai phap 1a
chuyén d6i manh mé& md hinh kinh doanh cua cac NHTM theo hudng tir “doc canh tin
dung” sang mo hinh da dang hda san pham dich vy phi tin dung ngan hang. Tai Chién
lugc phét trién nganh Ngan hang dén nam 2025, dinh huéng dén nam 2030 ciing dé ra
muc tiéu ting ty trong thu nhap tir hoat dong dich vu phi tin dung/tong thu nhap cua
cac NHTM Ién khoang 12-13%.

Cung véi xu huéng chung cia hé thong ngan hang thwong mai tai Viét Nam,
dinh huéng chién luoc cia Ngan hang TMCP Sai Gon la tro thanh Ngan hang ban 1é
hang dau Viét Nam. Theo d6 SCB d3 xay dung dé 4n Ngan hang ban 1¢ dé cu thé hoa
cac muc tiéu, giai phap trong hoat dong ban 1&, phat huy hét cac loi thé cia SCB xoay
quanh cac yéu té: Con nguoi, cdng nghé, nang luc tai chinh, giai phap kinh doanh,
kénh phan phdi va chat lwong dich vu.

2.4.2 Khéch hang

An Giang la tinh thuc khu vee DBSCL, 1a ving dat c6 nhiéu tiém ning vé phét
trién kinh té, 1a vya lGa cia ca nude. Tuy nhién lai bi danh gia 14 ving triing cua gido
duc va dao tao, trinh do dan tri thip hon so véi ca nude. Piéu ndy anh huéng khong
nhé dén su phat trién san pham dich vu phi tin dung ngan hang, dic biét 1a san pham
Thé va Ngan hang dién tu.

S6 lugng khach hang thuong xuyén si dung tai khoan tién giri thanh toan sau
khi mo tai SCB chi dat dugc khoang 30%. Biéu nay xuat phat tir thoi quen sir dung tién
mit cta ngudi dan, trinh do phat trién tai dia phuong, cac dai ly chip nhan thé chua
nhiéu nén ngudi dan chua c6 thoi quen sir dung dich vu thé va chua thay duoc cac tién

ich tir thanh toan khdng ding tién mat. SCB An Giang chu yéu phat hanh thé va tu van
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san pham dich vu NHDT cho nhan vién doanh nghiép chi lvong qua tai khoan, khéach
hang tién giri tiét kiém ma tai khoan thanh toan dé cong uwu dai 13i suat huy dong chi
chua that su quan tim dén tién ich ma san pham dich vu NHDT mang lai....vi vay
khong phat huy duoc tinh hiéu qua cua tai khoan giao dich, kha nang mé rong san
pham dich vu ngan hang con han ché.

2.4.3 Ha tang cong nghé thong tin

Nhan thac duoc tim quan trong caa cdng nghé trong chién lwgc phat trién ngan
hang, SCB khong ngimg dau tu xay dung hé théng CNTT hién dai nham tao ra san
pham dich vu tai chinh wu viét phuc vu nhu cau ngay cang cao caa khach hang, dong
thoi hd tro cho cong tac quan tri diéu hanh Ngan hang an toan va hiéu qua.

Nam 2016 SCB manh dan dau tu Trung tdm dir liéu (Datacenter) theo tiéu
chuan qudc té TIE-642, dam bao cho hoat dong kinh doanh lién tuc va phong ngira riii
ro, dong thoi c6 kha ning mo rong dap ung cho phét trién dich vu trong twong lai.
Péng thoi SCB thiét 1ap hé thong ngin hang 15i Flexcube ctia hing Oracle phién ban
m&i nhat giup ty dong héa tbi da cac quy trinh tac nghiép va quan tri thong tin khach
hang, dit liéu hé thong dugc quan 1y tip trung va an toan tuyét di.

Pbi voi cong tac thu hut khach hang va phat trién dich vu tai chinh: SCB tim
hiéu khach hang thong qua lich sir twong tic cic cong cu Touch Point, Customer
insights, Market Insights in Real time; Xay dung chuong trinh dich vu khach hang,
quan 1y tich lily diém scorecard. Trién khai va nang cip hé théng Core banking &
Digital banking.

Pbi véi viée toi wu hoa kha nang van hanh: SCB huéng dén viéc nang cao kha
ning quan tri tai chinh va nguodn luc véi viée khai thac hé théng ERP; Trién khai hé
thong PO du an tap hop va phan bd chi phi dong thdi sé hoa céc tai lidu va trién khai
giao thirc 1am viée trén Office 365.

Pén nim 2017 SCB gan nhu di bo sung ddy du cac san pham ngan hang hién
dai so sanh v&i toan nganh va khong ngimg cai tién chét lugng. Trén nén tang hé thong

Core Banking hién dai cung vdi su phat trién cong nghé, SCB ngay cang da dang hoa
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cac san phim dich vy, ddp ung nhanh chong Y&u cau kinh doanh cua ngan hang.
Chuyén do6i thanh cong chuong trinh quan 1y thé két hop ngan hang 18i Flexcube véi
nhiéu tinh ning méi hién dai hon bao mat hon dé SCB tiép tuc phat trién cic san pham
thé phong pht, da dang va chit lugng cao. Két ndi thanh cong voi nhiéu nha cung cap
dich vu thanh todn nhu VNPAY, PAYOO, ONEPAY...tao tién d¢ trién khai cac dich
vu thanh toan héa don, nap tién dién thoai, thanh toan truc tuyén cho khach hang st
dung Thé ghi ng va thé tin dung qudc té.

Niam 2018, SCB 14 mét trong nhitng ngan hang dau tién tai Viét Nam trién khai
thanh cong du an Treasury-Fis Front Arena, van hanh theo chuan quéc té. Day 1a cot
mdc quan trong ddnh dau sy phat trién méi ciia SCB trong hoat dong kinh doanh tién té
cling nhu nang cao nang lyc canh tranh cho ngan hang trén thi trudong tai chinh.

Ung dung CNTT tai SCB di gop phan rit 16n vao viéc hd trg nhiém vu kinh
doanh, mé rong thi phan, nang cao stc canh tranh trén thi trudng trong nudc va tao
tién dé hoi nhap vai cac ngan hang trong khu vuc va trén thé giéi.

2.4.4 Mang lwéi phan phoi

SCB c6 mang ludi giao dich rong khip toan qudc. Piéu nay dem lai thé manh
cho SCB trong viéc tiép can voi khach hang. SCB di nhan thiic 1& cac kénh phan phdi
ngan hang hién dai 1 xu thé dong thoi 1a thoi co dé khang dinh vi thé, hinh anh cia
SCB trén thi truong. Do d6, SCB di tap trung dau tu VA phat trién manh mang luéi
phan phdi san phiam dich vu. Pén 31/12/2018 mang ludi hoat dong SCB gdm tong
cong 239 don vi giao dich g6m 50 chi nhanh va 189 phong giao dich hién di¢n tai 28
tinh/thanh phd trén ca nudc va thiét 1ap quan hé dai 1y voi hon 6.300 Ngan hang/chi
nhanh ngan hang tai 78 qudc gia va ving 1anh tho trén toan thé gidi.

Hé théng mang ludi hoat dong ciia SCB dugc phan bd tuong ddi déng bd, rong
khép cac khu vuc, dia ban kinh té trong diém nham dap ung nhu cau phat trién hién tai
cling nhu chién luoc dai han ctia Ngin hang, gop phan quan trong dé SCB tiép cn va
cung cap san pham dich vu dép (mg nhu cau da dang ctia khach hang,

Tai An Giang, mang ludi hoat dong gom 1 chi nhanh va 2 phong giao dich, dat
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tai TP Long Xuyén va TP Chau DPdc. Tuy nhién so véi cac ngan hang khac trén dia

phuong thi tai An Giang mang luéi hoat dong ctia SCB chua dugc phu séng tét, chinh

vi vay dan dén viéc phat trién san phém dich vu tai An Giang ciia SCB con han ché.
2.4.5 San pham va chat lweng dich vu

Bén canh nhitng san pham dich vu truyén théng, SCB lién tuc dua ra thi truong
nhiéu san phélm dich vu mdéi lam da dang hoa cac dich vu cung cép téi doi tuong khach
hang ca nhan, khach hang doanh nghiép dap ing ngay cang tét hon nhu cau ciia khach
hang, gop phan tang ngudn thu cho ngan hang.

Dich vu thanh toan: Pi cing v6i t6n chi ” Moi dich vu-mét diém dén SCB”
SCB di khong ngiing nang cao chét luong dich vu, da dang cac san pham tai chinh tron
g6i, ung dung cong nghé nham dap tng moi nhu ciu cua khach hang dong thoi gop
phan gia ting loi nhuan cho ngan hang nhu Géi tai khoan 3X danh cho khach hang ca
nhan, tai khoan S-Pro danh cho khach hang doanh nghiép...khach hang duoc hd tro
quan 1y tai khoan va dong tién mot cach chit ché, cling nhu theo ddi kip thoi moi bién
dong tai khoan qua SMS banking, giup khach hang c6 thém thoi gian va su an tim dé
tan huong cudc sdng.

Thé ngan hang: SCB trién khai thém phuong thirc “Thanh toan Contactless —
thanh toan mot cham” cho phép chu thé don gian hoa qua trinh thanh toan. Vi cong
nghé trén, khach hang khéng can dua thé cho ngudi ban hang dé quét qua may POS
nhu phuong thirc truyén théng, ma chi can mot thao tac cham hodc vdy nhe thé trudc
man hinh may POS 1a di co thé thuc hién thanh toan. Cong nghé nay lam ting thém su
an toan va tinh bao mat cta khach hang, tranh dugc cac truong hop bi mat, 1am gia thé
hodc bi sao chép thong tin.

Dich vy bao hiém: Lién két, hop tac voi cac cong ty bao hiém Manulife, Bao
Viét, Bao Long trién khai cac san pham bao hiém qua ngan hang nhu: Bao hiém nhan
tho, Bao hiém sirc khoe, Bao hiém phi nhan tho cho khach hang cua minh nham da
dang hoa dich vy, ting thu ngoai 14i, thuc hién tén chi” Moi dich vu - mot diém dén
SCB”
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2.4.6 Thwong hiéu va chinh sach maketting

Thanh 1ap tor nam 1992, sau hon 27 nam hoat dong, SCB hién la mét trong 5
ngan hang TMCP c6 quy md Ién nhat Viét Nam véi tong tai san hon 498.500 ty dong,
vbn diéu 1é hon 15.231 ty ddng tinh dén 30/11/2018. Mang lu6i hoat dong pha rong
khip 28 tinh/thanh thudc cac ving kinh té trong diém trén ca nuéc cung d6i ngii nhan
su hon 6.500 nguoi. Véi tiém lyc tai chinh vitng manh, téc d6 ting truong nhanh, nén
tang céng nghé hién dai, danh muc cac san pham da dang cung chat lugng dich vu
khong ngung nang cao, SCB dinh hudng sé tro thanh mat trong nhirng ngan hang ban
16 - da nang — hién dai hang dau Viét Nam, cung cap céc giai phap tai chinh trong goi
cho khach hang.

Nhitng nim gan day cong tac Maketting cac san pham, dich vu ban 1¢ cia SCB
dang phat trién theo hudng chuyén nghiép, bai ban, lién tuc va bam sat tién do trién
khai cac san pham. Cac chuong trinh marketting duoc két hop chit ché giira cong tac
quang ba va PR san pham, giita hinh thirc marketting noi bo va truyén thong ra bén
ngoai...Pong thdi SCB da xay dung ké hoach dao tao k¥ ning giao dich cho cac bd
phan nhu: k¥ ning ban hang dbi véi luc lwong nhan vién giao dich tryc tiép voi khach
hang.

2.5 Panh gia thuc trang phat trién dich va phi tin dung tai Ngan hang SCB An
Giang
2.5.1 Nhirng thanh qua dat dwoc
* Danh muc sdn pham dich vu phi tin dung phong phii da dang, tién ich san
pham dich vu mang lai ngay cing gia ting.

SCB hiéu riang san pham tién loi, hién dai, cht luong dich vu tién phong la
nhitng yéu té quan trong hang dau doi vdi mot Ngan hang. Chinh vi vay, SCB dinh
huéng phét trién cac san pham bén 1é va dich vy méi trén nén tang céng nghé thong tin
hién dai dé bat kip cach mang 4.0 dang nd ra c6 co hoi thay doi toan bo kénh phan

phdi, mang ludi ban hang va céch thiét ké san pham dich vu cta cac ngan hang.
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Hién nay, cac dich vu ngan hang dién tr SCB An Giang dang trién khai day du
gom Internet Banking, SMS Banking, Mobile Banking... phuc vu cho ca khach hang
ca nhan va khach hang doanh nghiép. M&i dich vu déu c6 nhitng tién ich chuyén sau.
Chang han, véi Internet Banking va Mobile Banking, khach hang cd thé chuyén tién
nhanh lién ngan hang 24/7, tiét kiém truc tuyén, thanh toan céc loai hoa don, nap tién
dién thoai, dat vé may bay... Mé&i ddy nhit, Ngan hang ciing di nang cip dich vu
Mobile banking thém hinh thtc xac thuc Soft OTP véi han mac chuyén tién 1én dén 3
ty/ngay, thoi gian dap ung nhanh va giao dién hién dai, gitp khach hang toi da hoa trai
nghiém khi giao dich online.

SCB da chu dong nang cap hé théng ngan hang dién tir nham ting kha nang tich
hop Véi cac ddi tac vi dién tir va ang dung thanh toan véi muc tiéu toi wu hoéa trai
nghiém cua khach hang. Cac ung dung duogc trién khai nam 2018 caa SCB bao gém
QR code, Samsung pay, vi dién tt Moca (¢ng dung Grab), va vi di¢n ta AirPay (ing
dung Foody va shopee).

Bén canh phat trién cac san pham thé va dich vu ngan hang dién ta, SCB con
chuén hoa cac san phim dich vu hién hitu va xay dung cac san phdm mdi nham dap
tmg nhu cau ngay cang cao cta khach hang. Nam 2018, SCB dua ra thi truong san
pham danh cho khach hang ca nhan goi Tai khoan 3X gdm g6i Tai khoan théng
thudng, gbi tai khoan da ning va goi tai khoan 16c phat véi nhiéu tinh ning uu viét
khach hang duoc hd tro quan 1y tai khoan va dong tién mot cach chat ché, thuc hién
nhanh chéng moi giao dich, tiét kiém thoi gian va chi phi...giup khach hang an tdm dé
tan huong cudc sdng.

Tiép tuc chién luoc da dang héa SPDVPTD, SCB di ky két hop tac voi cong ty
Manulife trién khai hoat dong kinh doanh bao hiém nhan tho, hop tac véi cong ty bao
hiém Bao Long cung cap cic san pham bao hiém phi nhan tho cho khach hang. Céc san
pham lién két nhu “ Gia dinh t6i yéu”,”Bao An cudc song”..luén duoc lam moi ting

thém wu dai va quyén lgi cho khach hang. C6 thé noi day 1a mot trong nhiing buédc di
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quan trong cua SCB trong tién trinh da dang héa san phiam, nhim dap ung nhu ciu
khéac nhau cua khéach hang.

* Hoat dpng DVPTD di dat két qud cao vé téc dp ting truéng va thu phi, gép
phan ting thu nhip cho Ngin hang

Véi lgi thé 1a mot trong nhirng ngan hang c6 luong khach hang tién gui 16n,
SCB An Giang quyét tdm tré thanh mot trong nhitng ngan hang cung cip san pham
dich vu phi tin dung da dang nhét trén dia ban. Mdi san pham dua ra thi treong chinh 1a
sy tong hoa gitra viéc bam sat nhu cau cua khach hang va dap tng xu thé cua thi
truong. Su nd lyc caa SCB An Giang dd duoc thé hién ré qua dinh huéng, ké hoach,
chuong trinh hanh dong va két qua thuc hién giai doan 2015-2018 da ching minh rang
SCB An Giang dang di diing hudng trong viéc phat trién thi trudng gop phan vao viéc
dua SCB tr thanh mot trong nhitng Ngan hang ban I¢ hang dau Viét Nam.

Bdng 2.13: Ty trong Thu ngoai l1&i SCB An Giang 2015 - 2018

Don vi tinh: Ngan d&ng.

Nam Thu ngoai lai (thu Tong thu nhap Ty trong Thu dich vu /
phi dich vu) Téng thu nhap (%)

2015 1.468 150.111 0,97

2016 1.471 176.101 0,83

2017 2.474 212.954 1,16

2018 3.738 300.384 1,24

(Nguon: Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh SCB An Giang)

Téc d6 tang truong thu ngodi 1i qua cac nam tir 2015 dén 2018 ciia SCB An
Giang nam sau ludn cao hon nim trude, ty trong dong gop mang DVPTD trén tong thu
nhap ciia SCB An Giang ngdy cang ting gop phan vao tdc do ting truéng cta SCB.
Trong ndm 2018 thu ngoai 1ai tang vuot trgi dat 3.738 tri¢u d@)ng, chiém ty trong
1,24% trén tong thu ngoai 1di. Khong riéng gi SCB An Giang ma toan hé théng noi
chung da cé nhitng con s cuc ky 4n twong khi déng gop ty trong hon 25% trong tong
thu nhép hoat dong dat mirc 1.746 ty dong, ting 15,2% so v4i nam 2017 tir cac hoat
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dong kinh doanh bao hiém, Thé, Ngin hang dién tir, Thanh toan qudc té, Kinh doanh
ngoai hdi va Kinh doanh tién t&. Cu thé ndm 2018, thu tir dich vu hoat dong bao hiém
tang 25%, thu tir hoat dong Thé va ngan hang dién tir ting gip 2 lan va thu thudn tir
Thanh toan qudc té dat 130% so véi nam 2017. Nhitng con sb ting trudng tich cuc nay
budc dau minh chimg cho budc di ding dan ctia SCB trong cong tac chuyén ddi co cu
tai chinh vo1 trong tdm 1a mo hinh kinh doanh theo hudng tang Thu ngoai 1ai.

* S4 lwpng khach hang si dung dich vu tai SCB An Giang ngay cang ting

Néu nhu nam 2015 s luong khéach hang str dung dich vu tai SCB An Giang chi
¢6 6.300 khach hang thi dén nim 2018 khach hang giao dich tai SCB 1én dén 12.770
khach hang, tang truéng sé luong khach hiang mdi binh quan mdi nam ting khodng
1.610 khach hang, trong d6 c6 hon 60% khach hang sir dung tir 2 san pham dich vu do
SCB cung cép. Két qua nay 13 mot sy thanh cong dbi voi ngan hang SCB An Giang
trong viéc thu hit cac ddi tugng khach hang dén v6i ngan hang.

* Chit lwong dé an toan va chinh xdc ciia sdn pham dich vu phi tin dung
ngay cang dwgc ndng cao.

Nén tang cia niém tin 1a sy hai 10ng, nén tang cua sy hai long chinh 1a c6 nhiing
trai nghiém hoan thién nhat. P 1a 1y do SCB lubn chl trong nang cao chat luong
SPDV nham dap ¢ng ti da nhu cau cia khach hang, ting cuong ning luc canh tranh
trén thi truong hién nay. Pay cling chinh 1a nhiing “gia tri” ma Ngan hang khong
ngimg theo dudi trong 16 trinh tro thanh Ngan hang béan ¢ hang dau Viét Nam trong
thoi gian toi.

Cac san pham dich vu phi tin dung caa SCB duoc xay dung va hoan thién trén
nén tang céng nghé hién dai: Cu thé SCB da hoan thién nang cap va golive thanh cong
hé thong ngan hang 15i (Core banking) va ngan hang dién tur (Digital banking), phién
ban mai nhat Flexcubel2.4 cia Oracle dong thoi trién khai va golive thanh céng hé
théng Treasury theo chuan quéc té, tré thanh mét trong nhitng ngan hang dau tién tai

Viét Nam van hanh hé théng treasury theo chuan qudc té.
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Quy trinh cung &ng san pham dich vu phi tin dung t6i khach hang nhanh chéng,
thuan tién hon: SCB lién tuc cai tién quy trinh giao dich, nang cp hé théng nham nang
cao chit lwong phuc vu khach hang: sir dung Tablet ghi nhan thdng tin khach hang;
nang cap hé thdng quan ly dit liéu khach hang; Giam thiéu thoi gian phat hanh va giao
nhan Thé trén hé théng, phé duyét tap trung Thé tin dung...mang dén l1an gié maéi trong
cong tac hoan thién chat lugng dich vu cua SCB.

* Chdt lweng phuc vu ngay cang hoan thign

Chét lugng phuc vu cua doi ngii nhan vién truc tiép giao dich v6i khach hang
ngay cang dugc nang cao: Vé chat luong doi ngii nhan vién, SCB ludn chd trong cong
tac dao tao nhan sy dam bao ty 1€ 100% CBNV duogc dao tao hiéu qua cac 16p nghiép
vy Vvé san pham va ky ning chim soéc khach hang. Bén canh d6 nham dam bao tinh
ddng bo va théng nhat trong cong tac phuc vu khach hang SCB da ap dung bo tiéu
chuan danh cho nhan vién va don vi giao dich va ciing ludn dé cao chu trong cong tac
gidm sat qua cac kénh Camera, khach hang bi mat...bong thoi SCB thudng xuyén ling
nghe y kién phan hoi va do luong su hai 10ng cua khach hang nhu khao sat y Kién
khach hang qua dién thoai, bang khao sat, fanpage cua SCB hay qua email, qua d6 luon
c6 giai phap kip thoi dé diéu chinh va nang cao chét luong dich vu.

* COng tic Marketting ngay cang dwoc chl trong, chinh sdich cham séc
khdch hang ngay cang dwoc nng cao

Véi dinh hudng trg thanh Ngan hang ban 1é hang dau, hudng téi hinh anh Ngan
hang hién dai da niang, than thién voi khach hang, SCB An Giang di dau tu mé rong
khong gian giao dich, tao méi truong lam viéc hién dai, chuyén nghiép nham mang dén
cho khach hang su trai nghiém thoai méi nhat khi dén véi ngdi nha SCB. Bén canh do,
da dang hda san pham dich vu phi tin dung ph hop veéi ting phan khic khach hang
khac nhau: tré tudi, trung nién, khach hang cé sé du tién gui 16n, khach hang c6 dong
g6p thu nhap thuan 16n, khach hang cua cac co quan hanh chinh su nghiép, khach hang
Doanh nghiép...0 mdi phan khic khach hang SCB ludn c6 cac san pham phi hop kém

theo d6 1a cac chwong trinh uu di riéng cho timg d6i tugng khach hang nhu chuong
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trinh wu dai v& phi (Mi&n phi phat hanh Thé tin dung) cho khéch hang 1a nhan vién
hanh chinh su nghiép; wu dai vé tha tuc cho nhan vién cac doanh nghiép chi lvong qua
SCB...Bén canh d6 cong tac cham séc khach hang van dugc SCB dic biét quan tam
nhu: Ting 40 mua, nén bao hiém, du, qua 8/3 danh cho khach hang phai nix, dic quyén
wu dii danh cho khach hang c6 dong gop thu nhap thuan I6n, qua tang tri &n nhan dip
dic biét cua khach hang...diéu nay tao dwoc su yéu mén va gan bo tir khach hang dbi
véi SCB An Giang.
2.5.2 Nhirng van dé ton tai va nguyén nhan
* Cong nghé théng tin chwa ddp irng dwec nhu cdu phat trién sén pham

DVPTD

SCB dang day manh hién dai hoa cong nghé ngan hang, phat trién dich vu mai
théng qua internet banking, mobile banking, vi thanh toan...tuy nhién cac tién ich chua
thuc sy mang tinh dot ph4, nén tang céng nghé va ung dung cong nghé hién dai vao
hoat dong béan 1é con nhiéu bat cap. Hoat dong dich vu phi tin dung, dic biét Ia cac
dich vu ngan hang tu dong doi hoi yéu cau rat cao vé hé théng cong nghé thdng tin cua
ngan hang, yéu cau dit ra doi véi hé théng cong nghé thong tin trong hoat dong ban 1é
ngan hang la phai dugc xtr ly nhanh, chinh xac va muac @6 bao mat thong tin cao. Tur
nam 2015 SCB di tich cyc dau tu nang cap hé thong ngan hang I8i (core banking) va
tich hop cac ung dung vé dich vu thé va ngan hang dién t, mic du da dat duoc nhitng
thanh cong budc dau, tuy nhién cac chwong trinh van chua dugc van hanh tét va chua
dugc tich hop vao nhau dé cung van hanh trén mot ngan hang 18i. Hé théng co so dir
licu duoc SCB nang cap thuong xuyén tuy nhién tinh trang ngh&n mang van con xay ra
dan dén thoi gian giao dich kéo dai, the thuong bi 16i gay anh hudong dén tam 1y ngudi
st dung dich vu.

Ngoai ra, SCB con gap khé khan trong viéc thuc hi¢n cdc chuong trinh cong
nghé thong tin d6 1a sy phdi hop giita cic bo phan phat trién san pham va cac bo phan
vé cong nghé con yéu trong viéc dinh hudng cic gidi phap cong nghé tién tién vao

viéc cung Gmg san pham, dic biét 1a cac giai phap cong nghé don dau.
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Vi vay dé SCB tré thanh mét trong nhitng ngan hang ban 1¢ hang dau Viét Nam
thi hé thdng céng nghé thong tin va chat lwgng can duoc dau tu dong b va manh mé
hon rat nhiéu méi dap tng dugc yéu cau dit ra.

* Trinh d¢ dpi ngii nhén vién khéong dong déu, chét Iweng nguén nhan luc
chwa cao

Con ngudi 1a yéu tb quyét dinh dén sy thanh cong, dic biét trong linh vuc dich
vu ngan hang thi diéu d6 1a hét stc quan trong va can thiét. Tuy nhién, d6i ngii nhan
vién SCB An Giang hién nay con thiéu tinh chuyén nghiép va trinh do chua dap ung
duoc yéu cau phat trién cua thoi dai cong nghé hién dai. Mac di SCB An Giang dang
c6 rat nhiéu nd luc nang cao chat lugng doi ngli CBNV dic biét doi ngii ban hang truc
tiép nhu dao tao nghiép vu, k¥ niang, giam sat, danh gid chat lwong nhan vién...tuy
nhién do tinh hinh nhan su khdng 6n dinh, thiéu nhan sy ¢ khau giao dich thuong
Xuyén xay ra tai cac don vi kinh doanh vi nhiéu ly do: nhay viéc, méi truong khong
phu hop, khong dap tmg dugc yéu cau cdng viéc...diéu nay anh huong nhiéu dén chat
lurong dich vu dac biét trong cong tac giao dich, cham so6c khach hang, ban chéo san
pham.

Mait khac trinh d9, su nhan thirc va tu tuong kinh doanh ctia d6i ngli nhan vién
khong dong déu dan dén viéc anh huong dén cong tac tiép thi va chiam soc khach hang.
Nhiéu nhan vién chua chi dong trong viéc tu trao doi kién thuc nghiép vu dan dén viéc
chua nam bat rd dugc san pham, quy trinh giao dich, cng tac chiam soc khach hang,
thai 6 phuc vu chua dugc niém na 1am cho khach hang khéng hai 10ng. Tu tuéng kinh
doanh theo quan niém “khach hang can ngan hang cht ngan hang khong tim khach
hang” van con in sdu trong suy nghi cia mot s6 can bo nhan vién diéu nay 1am anh
huong khong nho dén hinh anh cling nhu chat luong dich vu cia SCB An Giang.

Pé hoat dong dich vu ngan hang phat trién, tao dugc su tin tuong cta khach
hang khi sir dung cac san pham dich vu, thi SCB can xay dung cho duoc ddi ngii nhan
vién c6 trinh @9, am hiéu co ché quy trinh nghiép vu, hiéu rd van héa SCB va lam viéc

hét minh vi mau co sic 4o cua SCB.
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* Tam nhin chién Iwec ciia SCB An Giang con han ché, chwa phdt huy hét
gia tri thwong hiéu trén dia ban

Tur khi thanh 1ap dén nay, SCB An Giang thay ddi 8 giam dbc chi nhanh, khau
vi rii ro cia mdi ngudi s& khac nhau cho nén tim nhin chién lugc, dinh huéng phat
trién va ké hoach kinh doanh ciing thay do6i theo. M&i mot giam déc thay doi sé dan
theo hang loat nhan vién thay doi gy nén tinh trang bat 6n vé nhan sy, kho khin trong
viéc thuc hién ké hoach kinh doanh. Chinh vi vay, SCB An Giang can 6n dinh nhan sy
dé xay dung mét chién luoc kinh doanh trung va dai han nham phat trién thi phan trén
dia ban cua tinh An Giang.

* Kénh phan phéi chwa thét sw hiéu qud

An Giang la tinh d¢au ngudn sdéng Ctu Long, duoc xem la vua lda cia ca nudc
v6i dan sé dong nhat trong cac tinh PBSCL khoang 1,9 triéu ngudi.Tuy nhién trén dia
ban tinh An Giang SCB chi c¢6 3 diém giao dich, con 09/11 huyén thi chua c6 tru s
ciia SCB nén van con han ché trong viéc tiép can va phat trién khach hang mai cua
SCB An Giang. Bén canh d6, viéc phan bé mang luéi khong dong déu nhu vi tri cia
PGD My Phuéc va Chi nhanh An Giang cliing nam trén TP Long Xuyén ma lai gan
nhau dan dén viéc han ché phat trién dia ban va phat trién khach hang méi.

Con viéc mé rong kénh phan phdi qua cac kénh hién dai nhu Mobile banking,
Internet banking ciing gip khong it kho khan vi trinh do dan tri ctia s6 dong dan cu trén
dia ban vé cac hoat dong ngan hang con han ché. Théi quen sir dung tién mat cia nguoi
dan van chua duoc thay d6i nhiéu. Chinh tam ly théi quen ding tién mit bao gom ca
VND va ngoai té ciing la nguyén nhan kho khin cho viéc mé rong va phat trién cac san
pham dich vuy phi tin dung.

* COng tac Marketting con mo nhat, chwa cé sw chii dong tai don vi

Chi nhanh chua chu trong dén cong tac Marketting ciing nhu chua nhan thic
duoc vai trd cia cong tic Marketting. Hoat dong marketting chu yéu tir Hai so qua
Fanpage hay Zalo, con tai SCB An Giang chua that sy c6 cdc hoat dong Marketting

hiéu qua. Cac chuong trinh quang bé thiéu chiéu sau va mang tinh gigi thiéu Ia chinh,
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chwa tao dwoc 4n twong manh V& nhitng tién ich va tinh ning cta san pham, chwa chu
dong tiép can thuyét phuc khach hang, chua tao duoc luc hit khach hang dén véi ngan
hang va stir dung dich vu phi tin dung caa SCB. Hoat dong marketting chua dugc xem
nhu mét cdng cu dé thu hiat khach hang, nang cao hiéu qua kinh doanh ma chua yéu van
12 hinh thire gigi thiéu vé ngan hang. Can bo chua dugc ddo tao bai ban vé k¥ niang ban
hang, thuyét phuc khach hang, chua chu dong trong viéc gidi thiéu va ban chéo dich vu
ngan hang.

* Nhan dién thirong hi¢u SCB con thdp, chwa tao sw riéng biét trén dia ban

Hinh anh va nhan dién thuong hiéu ngan hang SCB chua duoc phé bién nén dan
dén sy nham 1an giira Ngan hang TMCP Sai Gon va ngan hang Sai Gon thuong tin.
Diéu nay cho thiy SCB chua xay dung duoc hinh anh riéng biét, chua tao duoc su
ddng bo khdng gian giao dich theo quy chuan chung trén toan hé théng, déng phuc
nhan vién ciing chua tao dugc dau an riéng SCB.

Vé6i hon 12 nam hoat dong trén dia ban tinh An Giang mic du dat duoc mot s6
két qua tuy nhién van chua x(ng véi tiém nang phat trién cua SCB, ty trong dong gop
cho thanh cong chung caa SCB 4 rat thap. SCB An Giang can c6 ké hoach phat trién
riéng cho don vi trong ké hoach chung caa Hoi sd, can hoach dinh phan khic khéch
hang tiém ning, chon san pham phi hop trong ro san pham tir Hoi s cung cap dén doi

twong khéch hang tai dia phuong.
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TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2 tac gia da néu khai quat vé co cau to chuc cia SCB An giang,
cac san pham SCB dang trién khai, tric trang phat trién cac san pham dich vu phi tin
dung cua SCB An Giang. Thong qua viéc phan tich, danh gia thuc trang hoat dong
kinh doanh san pham dich vu phi tin dung tai SCB dua trén nhiing sb liéu thuc té da
thiy dwoc nhitng két qua dat dugc va chi rd nhitng nguy@n nhan ton tai, han ché trong
viéc phét trién san pham dich vu phi tin dung.

Pong thoi, qua khao sat thuc té lay y kién danh gia cua khach hang vé chat
lwgng dich vy, nhu cau vé cac san pham dich vu SCB cung cap nham cai thién va nang
cao sy hai 1ong cua khach hang la can thiét va hitu ich trong chién lugc phét trién san
pham dich vuy phi tin dung ngan hang.

Chuong 2 14 co sé cho nhitng dinh huéng va giai phap dé xay dung SCB tro
thanh mat trong nhitng ngan hang cé hoat dong ngan hang ban Ié hang dau tai Viét
Nam.
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Chuong 3
GIAl PHAP PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG TAI SCB CHI

NHANH AN GIANG

3.1 Cin cir dé xuit giai phap
3.1.1 Béi canh kinh té x4 héi lién quan dén phat trién DVPTD

Trong nam 2018, sy phuc hdi cham va tiém an nhiéu yéu t rai ro caa nén kinh
té thé gidi, chién tranh thuong mai My - Trung dién bién phuc tap, chinh sach that chat
tién té cua FED va nhiéu ngan hang trung wong trén thé gioi... da anh huong nhat dinh
dén nén kinh té Viét Nam. Tuy nhién, duéi su diéu hanh sat sao, quyét liét caa Chinh
phu clng nd lyc cua cac Bo, Ban, nganh, dia phuong, kinh té cta nuéc ta tiép tuc
chuyén bién tich cuc va dat nhiéu két qua kha quan véi téc do tang tong san pham
trong nudc dat 7,08%, cao nhat trong vong 10 nim va lam phat dugc kiém soat & muc
thap (3,54%).

Cung vai su phét trién caa nén kinh té, nganh Ngan hang ciing dat dugc két qua
tich cuc mac du tde d6 tang truong tin dung cham hon do chinh sach that chit tin dung
nhung da s6 cac to chirc tin dung (88% TCTD) danh gia tinh hinh kinh doanh cua don
vi trong ndm 2018 duoc cai thién hon, trong d6 35% nhan dinh cai thién nhiéu; nhu cau
cua khéach hang vé str dung san pham dich vu gia ting; rii ro hé théng khach hang tong
thé c6 xu hudng on dinh; thanh khoan va mat bang I3i suat on dinh, ty 1é ng xau/du no
tin dung ¢ muc thap... Pay 1a co sé dé cac TCTD lac quan hon vé trién vong kinh
doanh cua nganh Ngan hang trong nam 2019.

Theo nhén dinh cta cic chuyén gia tai chinh thi Viét Nam voi dan sé khoang 96
triéu nguoi, GDP binh quan ddu ngudi nam 2018 dat gan 2.590 USD (ting 201 USD so
v6i ndm 2017) duoc danh gid 13 thi trudng tiém ning cho hoat dong ngan hang ban 1¢é.
Vi vay viéc tip trung cho hoat dong ban 1¢ dang trd thanh xu thé khong chi v6i ngan
hang tu nhin ma ca voéi ngan hang qudc doanh va day dugc coi la chién luoc phat trién

ctia nhiéu ngan hang nhim da dang nguén thu, giam thiéu rui ro hoat dong va dat hiéu
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qua kinh doanh t6i wu. Hon nita, hién nay mot lugng 16n dan cu chua dugc tiép can cac
san ph'flm dich vy, tién ich ngan hang, s€ tr¢ thanh nguén lyc cho hoat dong ngan hang
ban 1¢. Bac biét trong thoi dai cong ngh¢ thong tin, hoat dong ngan hang ban 1¢ sé duoc
tiép strc manh mé khi c6 hang triéu khach hang méi tir néng thon t6i do thi, dang duoc
tiép can mot cach nhanh chéng cac san pham tai chinh, céng nghé méi.

3.1.2 Pinh hwéng phét trién san pham dich vu phi tin dung ciia Ngan hang
TMCP Sai Gon

Cung véi cac nhan dinh vé nén kinh té va xu huéng caa nganh ngan hang trong
thoi gian téi, dong thoi véi viéc hoan thién phuong an co cau lai gin voi dé én xt Iy no
xau giai doan 2016-2020 theo chu truong chung cua chinh phu va cia NHNN, SCB
cling s& trién khai cac giai phap nham co cau lai tai chinh, trong d6 chu trong co cau lai
danh muc tin dung va cai thién chat lwong ngudn thu cho ngan hang. Bén canh d6 SCB
s& tiép tuc hoan thanh cac muc tiéu theo 16 trinh dé an tai co cau giai doan 2015-2019
theo cong vin s6 756/NHNN-TTGSNH.m ngay 12/08/2015 nhu tiép tuc ting von diéu
18, timg budc chuyén dich mé hinh kinh doanh theo hudng giam bét su phy thudc vao
hoat dong tin dung va ting ngudn thu nhap tir hoat dong phi tin dung, xay dung va phét
trién hé thong quan ly rai ro, kiém tra/kiém soat noi bo mot cach dong bo, hiéu qua.
Theo d6 dinh hudéng phat trién SPDVPTD cua SCB 2019 Ia: Phat trién dich vu méi,
dich vu gin véi cong nghé, ting cuong hoat dong ban hang, phat trién nén tang khéch
hang va céc loai hinh dich vu co ban, tang trudng thu phi dich vu it nhat 50%:

+ Tiép tyc trién khai Digital banking, nhanh chéng chuyén doi céc dich vu ngan
hang truyén thong sang ngan hang s6 nham dap tng nhu cau cua khach hang trong thoi
dai cong nghé dang lam thay ddi hanh vi khach hang. Bay manh phat trién dich vu trén
nén tang s6 dam bao hoat dong xuyén sudt, tdi wu hiéu suat, quan Iy rui ro theo quy
dinh cua t6 chirc Thé qudc té va ngan hang nha nudc. Tang cuong hop tac véi cac doi
tac ddy manh dic tinh san pham dich vu ngan hang sé; M rong dich vu tai chinh ngan
hang trén nén tang k§ thuat so.

+ Xay dung mot danh muc san pham/dich vu day du, da dang, da tién ich, tiéu
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chuén, chat luong, c6 ham luong cong nghé cao va c6 nhitng dic diém hap dan so véi
cac san phém trén thi truong nham tao ra su khac biét trong canh tranh.

+ Thiét ké dich vy, san phim trén nguyén tic cO quy trinh, thu tuc don gian,
than thién, dé tiép can va dap Gmg linh hoat duoc cac nhu ciu cia khach hang.

+ Phét trién ngudn nhan luc va chéat lugng ngudn nhan luc, dac biét 1a chat
lwong doi ngii ban hang tai cac don vi kinh doanh - mét trong nhitng yéu tb tac dong
truc tiép dén hiéu qua phuc vu khach hang. SCB khdng nging nd luc hoan thién cong
tac cham soc khach hang nham mang dén hinh anh Ngan hang chuyén nghiép, nang
tam vi thé cua SCB trong nhan thirc cua khach hang.

+ Gia tang nhan dién thuong hiéu trén dia ban: Xay dung va quan ly bo thuong
hiéu chuan caa SCB, tiép tuc dong bo héa co so vat chat, khong gian giao dich tai tat
ca cac don vi theo quy chuan thwong hiéu méi, mé rong pham vi hoat dong caa Ngan
hang bang cach phan bo lai mang ludi. Pay manh cong tac xay dung chién lugc thuong
hiéu nham téi da hoa hinh anh ctia SCB trudc cong chung ciing nhu chuyén tai ding
thong diép, gia tri cot 16i cia SCB dén khach hang muc tiéu.

+ Trién khai Basel Il theo 16 trinh cu thé, timg budc &p dung cac nguyén tic,
chuan muc cua Basel |1 vao quan ly rii ro, dam bao mot cach virng chac hiéu qua kinh
doanh 13 co s¢ dé SCB khong ngimg dot pha, ting sic canh tranh dé tao nén su khac
biét trén thi truong.

3.1.3 Muc tiéu phat trién san pham DVPTD cia SCB An Giang

SCB c6 hé théng dich vu ngan hang da dang, da ti¢n ich, dugc dinh hudng theo
nhu cau ctia nén kinh té trén co sé tiép tuc nang cao chét luong va hi¢éu qua cac dich vu
ngan hang truyén thong, dong thoi tiép can nhanh cac dich vu tai chinh ngan hang co
ham luong cong nghé cao dé dap mg t6t nhat nhu cau ciia nén kinh té va t6i da hoa cac
gi4 tri gia ting. D¢ cu thé héa dinh hudng cung g san pham dich vu va gép phan dua
SCB tr¢ thanh Ngan hang hién dai da nang, SCB An Giang da xay dung cho minh mot

s0 muyc ti€u phat trién dich vu cu thé la:
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Chu trong phat trién dich vu phi tin dung dac biét 1a hoat dong ngan hang dién
tir, The, hoat dong thanh toan va kinh doanh bao hiém, quan tdm phét trién dich vu
ngan quy dic biét san pham thu chi ho tdn noi c6 nhiéu tiém ning phat trién trén dia
ban .

C6 ké hoach va tich cuc tiép thi khach hang tiém ning trén dja ban theo hudng
cung cd, hoan thién va phat trién cac dich vu phi tin dung hién c6.

Xay dung cac goi san pham dé cung cap cho ting phan doan khach hang muc
tiéu, nghién ctu ban chéo, ban kém san pham NHBL véi cac san pham danh cho
doanh nghiép.

Pa dang hoa céc kénh phan phéi dich vy thong qua viéc day manh phat trién cac
kénh phan phdi méi, hién dai, ting thém tién ich cho khach hang.

Gia ting nhan dién thuong hiéu trén dia ban bang cach ting cudng cong tac
Marketing, da dang héa kénh quang cdo hinh anh, san pham ngan hang trén dia ban
qua nhiéu hinh thtrc quang ba: Bao dién tir dia phuong, tao fanpage, zalo, ap phich, dai
truyén thanh, mot s6 chuong trinh tai tro tai dia phuong...

Nang cao chat lugng nguén nhan lyc tai don vi, dac biét doi ngli ban hang nham
mang lai cho khach hang trai nghiém tot nhat, tir chat lugng san pham dén chat luong
phuc vu.

3.2 Giai phap phat trién san pham dich vu phi tin dung tai SCB An Giang
3.2.1 C4c giai phap tong thé phat trién san pham dich vu phi tin dung

3.2.1.1 Xay dwng chién lwgc phat trién dich vu phi tin dung mang tam dai
han va phd hop véi diéu kién thuc té tai SCB chi nhanh An Giang.

Tt nhén thire vai tro phat trién SPDVPTD, can hoach dinh chién lugc phat trién
dich vu phi tin dung v&i tAm nhin dai han. C6 thé thay, diém yéu cua SCB An Giang la
thiéu chién lugc kinh doanh dai han do cac yéu té khach quan (Lanh dao don vi thay
dbi lién tuc, dia diém dit try sé khong thuan 1oi), nén chua phat huy dugc hét ké hoach
phat trién san pham tai dia phuong. Chién lugc dai han phai chi ra dugc 16 trinh phat

trién dich vu phi tin dung va can dam bao nhiing yéu cau sau:
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- Phai dya trén cac diéu kién thuc tién tai dia phuong, tinh hinh phat trién cua
cac NHTM trén dija ban, két qua hoat dong kinh doanh dich vu phi tin dung hang nam
dé xay dung chién luoc kinh doanh c6 tinh kha thi;

- Phai xut phat tir nhu cau khach hang, tir viéc nghién ctru, phén tich danh gia
nhu cau hién tai va xu huéng phat trién nhu cau trong tuong lai dé dé ra chién lugc
kinh doanh dich vu phu hop;

- Phan khuc khach hang, xdy dung cic goi san pham phu hop véi timg dbi
tuong khéach hang.

- Trén co s& chién luge di hoach dinh, cu thé hoa cac giai phap cia ting giai
doan thyc hién, phan giao dén timg phong ban trién khai dé c6 thé dat dugc hiéu qua
t6i wu.

3.2.1.2 Nang cao chat lwong ddi ngii nhan vién cung wng dich vu phi tin
dung

Nang cao chat lugng ngudn nhan lyc 14 ning cao trinh d6 chuyén mon nghiép
vu, thai d§ phuc vy, trinh d¢ nhan thirc cling nhu dao duac nghé nghiép, tinh than trach
nhiém cta ngudi lao dong dbi v6i cong viée, co nhu vy méi gop phan ning cao chat
luong san phém dich vu ngan hang va tao dugc hinh anh mdt ngan hang hi¢n dai da
nang trong 10ng khéach hang. Chu trong phét trién nguén nhan luc bao gom doi ngil can
b 6 kha ning tiép can va 1am cha duoc cdng nghé méi, doi ngii nhan vién marketing
dich vu ngan hang chuyén nghiép nham tdi da hoa viéc tiép thi théng tin cac san pham
dich vu cua ngén hang téi khach hang, nang cao tac phong lam viéc va van hoa giao
dich cta nhan vién.

* Chuan hoa chat lweng ddi ngii giao dich vién

- Nang cao nhan thac cua doi ngil nhan vién, tap huan dao tao doi ngii nhan vién
theo dung quy dinh tiéu chuan chat luong dich vu caa SCB.

- P6i ngii 1anh dao thuong xuyén truyén thdng, tap huin, diao tao cho nhan vién

vé san pham, quy trinh, thai d6 va tac phong phuc vu khach hang tai don vi.
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- Tang cuong nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cua bo phan lanh dao
cap trung, cac lanh dao phong, bd phan kiém soat. Cap nhat kip thoi cac chinh séach
thay d6i tir Hoi 56, ngan hang nha nuéc tinh.

* Hoan thién hinh thirc khen thwéng va bién phap ché tai

- Xay dung chinh sach tra lvong va thuong phu hgp dwa vao muc chi tiéu hoan
thanh ké hoach cua d6i ngii kinh doanh.

- Can thyc hién nghiém tdc cac hinh thac ky luat véi mot ché tai nghiém khic
truong hop vi pham hoac khong hoan thanh chi tiéu.

- C6 chinh sach dong vién khen thudng kip thoi.

- Chii trong cong tac giam sat chat lugng dich vy nhu giam sat camera, khach
hang bi mat... nham néng cao tay nghé cta doi ngil ban hang tai quiy dong thoi ghi
nhan nhitng diém chua phu hop dé co giai phap khic phuc kip thoi hiéu qua. Thuong
xuyén lang nghe ¥ kién phan hoi va do ludng su hai long ciia khach hang nhu khao sat
¥ kién khach hang tryc tiép dén giao dich tai don vi, ghi nhan phan hoi cua khach hang
gua Hotline, Fanpage SCB.

3.2.1.3 Pa dang hoa hinh thirc giao dich va cac kénh phan phoi dich vu phi
tin dung

Dé tao sy thuan tién cho khach hang, SCB nén mo ra nhiéu kénh giao dich dé
tang luong khach hang va qua d6 gop phan nhan dién thuong hiéu. Giai phap nay bao
g6m nhimng noi dung sau:

- Phat trién mang lu6i chi nhanh ngan hang va cac PGD

- Phat trién mang ludi ATM, POS trén dia ban.

- Phat trién ngan hang dién tir trén nén tang céng nghé hién dai, két hop gisi
thiéu Thé SCB dén khach hang.

- Phuc vu khach hang tai nha voéi thu hd chi hg khi khach hang c6 nhu cau.
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3.2.1.4 Pay manh cdng tac marketting, thuc hién tét chinh sach chim séc

khach hang

Hoat dong Marketting gitt mét vai trd ngay cang quan trong trong chién luoc
phat trién dich vu cua cdc NHTM Viét Nam trong diéu kién hién nay. Trong khi do,
hoat dong nay tai chi nhanh An Giang con kha mo nhat. Chinh vi vay, chi nhanh can
phai ¢y manh hoat dong Marketing, cac phong ban can tham muu cho Ban Giam déc
trong viéc phat trién dich vu ngan hang néi chung va dich vu phi tin dung néi riéng.
Lanh dao cac phong ban can phai nghién ciu nghién ciu thi truong va cung cap dugc
thdng tin va quyét sach co loi nhat nham phuc vy cho Ban giam déc trong viéc dua ra
cac quyét dinh kip thoi, can thiét.

- Thir nhat, quang ba thuong hiéu cho SCB ndi chung va SCB An Giang noi
riéng.

- Thur hai, tang cuong hoat dong nghién ctru thi truong va khach hang. Dya trén
phan khuc khach hang muc tiéu trién khai cac chuong trinh Marketing phu hop.

- Thir ba, day manh cong tac marketing, thudng xuyén cap nhat cac thong tin vé
cac san pham méi/ cac chwong trinh wu dii cho cac phan khuc khach hang théng qua
website, email... dam bao khach hang nhan dugc thong tin sém nhét.

3.2.1.5 Giai phap phat trién thwong hi¢u trén dia ban tinh An Giang

Thuong hiéu gan lién véi ban sic, uy tin va hinh anh caa Ngan hang nham ghi
dau 4n vai khach hang, tao su khac biét so véi cac ngan hang khac. Tuy nhién hién nay
thwong hiéu Ngan hang TMCP Sai Gon SCB rat dé gay nham Ian voi mot s6 ngan
hang trén thi truong nhu: Sai gon cong thuong (Sai gon bank), Viét Nam thuong Tin
(Sacombank), Sai Gon ha néi (SHB).. chinh vi vy viéc dau tu xay dung hinh anh
thuong hiéu SCB tao dau 4n riéng 1a mot viéc 1am hét stic can thiét.

Cac diém giao dich trén dia ban tinh An Giang dang duoc cai tao, dau tu khang
trang, hién dai theo mé hinh van phong da ning, gép phan gia ting twong tac giita
khach hang véi nhan vién giao dich. Bén canh d6 SCB An Giang can ting cudng Su

turong tac voi khach hang trén cac kénh truc tuyén nhu Zalo, Facebook dé cung cap
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nhanh nhat cac thong tin hitu ich caa SCB dén véi khach hang. Ddng thoi don vi ciing
nén chu trong dén cac hoat dong két hop giira kinh doanh va tai trg, xay dung co so vat
chat cho x& hoi va gitp d& cho cac ca nhén, gia dinh kho khin...thong qua cac chuong
trinh hoat dong cong dong tai dja phuong.

3.2.2 Céc giai phap phat trién cho tirng loai hinh dich vu phi tin dung

3.2.2.1 Dich vu thanh toan trong nwéc

Can ting cudng hiéu qua chiém linh dia ban hoat dong, khai thac t6i da nhu cau
giao dich chuyén tién cua khach hang. Pay manh cong tac tiép thi tai quay giao dich va
dén tan nha khach hang: Can trang tri cac qudy giao dich, ap phich quang céo theo 16
trinh phat trién cic san pham dich vu dé thu hut khach hang dén giao dich.

Can tim hiéu va cha dong gidi thiéu dich vu phu hop véi ting ddi twong khach
hang, phat trién da dang cac san pham, dich vu lién két véi doanh nghiép nhu dich vu
chi luong qua tai khoan, thu chi ho tan noi, thu thué dién tir, thué hai quan ... Tap trung
day manh cac san pham mang lai hiéu qua cao, gidi thiéu cac san pham c6 tinh canh
tranh trén thi trudng dén timg d6i twong khach hang muc tiéu.

SCB An Giang can chi trong hon nita cong tac tiép thi, lién két, phéi hop voi
cac ban nganh trén dia ban nhu: Bao hiém x& hoi, Dién luc, Hai quan, Vién théng,
Thué, Bénh vién, B Gido duc...nham gidi thiéu tién ich thanh toan dich vu cong qua
ngén hang.

Pé xuit thay doi dia diém PGD My Phuéc dén dia ban khac ngoai TP Long
Xuyén dé phét trién mang ludi, phét trién khach hang, mo rong dia ban phuc vu cua
SCB trén dia ban tinh An Giang dong thoi tranh canh tranh noi b do hai diém giao
dich gan nhau.

3.2.2.2 Dich vu thanh toan quéc té

Céac phong ban cin nghién ctru va tham muu Ban Giam ddc trong cong tac xay
dung, cach thirc trién khai cac chuong trinh khuyén mai cia SCB An Giang sau cac

chuong trinh khuyén mai cia SCB nham quang ba, tao dung hinh anh va tao cho khach
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hang c6 thoi quen khi ¢6 nhu ciu st dung dich vu thanh toan qudc té 1a nghi ngay t6i
SCB An Giang.

Hop tac lién két, gidi thiéu chinh sach hoa hong méi gidi véi cac cong ty xuit
khau lao dong, vin phong cong ching, trung tim tu van du hoc, tu van dinh cu trén dia
ban. Tang cuong hd tro tin dung cho cac ca nhan di lao dong ¢ nudc ngoai, trién khai
dich vu x4c minh tai chinh, phéi hop véi cac t6 chire lién két tir d6 tiép can ky két hop
tac, mo tai khoan va thu hit st dung dich vu thanh toan qudc té.

Tham gia toa dam véi cac doanh nghiép, to chiic trong tinh An Giang gidi thiéu
cac san phém dich vy dang trién khai tai SCB dic biét 1a cac budi do Téng cuc Hai
quan An Giang t6 chtrc nham gidi thiéu mot s6 san pham hd trg cho cac DN trong viéc
giao dich hang héa XNK v&i cac ddi tac nudc ngoai nhu san pham nho thu, phat hanh
Thu tin dung..

3.2.2.3 Kinh doanh ngoai té va chi tra kiéu héi

Pay manh phat trién thuong hiéu tai mot s6 dia ban trong tinh gan diém giao
dich tap trung da phan khach hang c6 nhu cau nhan chi tra kiéu h6i nhu: Chau Phong,
Tan Chau, Long Xuyén, Chau Péc. ..

Tang cudng quang ba cac chuong trinh khuyén mai danh cho san pham nay
nham tang tinh canh tranh cho SCB An Giang.

Trinh Hoi so xem lai co ché ty gia phi hop dé phét trién dich vu kinh doanh
ngoai té véi cac diém giao dich mua ban ngoai té trén dia ban.

Nghién ctru dich vu chi ho tai nha khach hang thu phi chi ho dich vu chi tra kiéu
hdi.

3.2.2.4. Dich vu ngan quy

Ngoai cac dich vu sdn ¢6 nhu kiém dém, thu chi ho theo yéu cau khach hang thi
SCB can trién khai thém dich vu cho thué két sat va thu chi ho tién mat lwu dong tai
cac dia chi c4 nhan. Dé thu hat khach hang st dung dich vu nay, chi nhanh can phai

dam bao nhirng y€u t6 nhu: hién dai, an toan, tién ich va riéng tu.
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Tang cudng lién két, quang ba dich vu thu chi ho tan noi dén véi cac dbi turong
khach hang t6 chirc, c4 nhan kinh doanh cac nganh nghé nhu: Thu mua thay san, thu
mua gao, ndng san hay cac cong ty chi luong bang tién mit.

3.2.2.5 Dich vu thé ngén hang

Hién nay SCB duoc xem 1a t6 chirc phat hanh Thé c6 tién ich va chwong trinh
wu dai canh tranh nhat trén thi truong. Véi thiét ké hién dai, tinh nang vuot troi, nhidu
chuong trinh vu dii vé gia, kénh phan phdi nim 2018 SCB da phat hanh thanh cong
96.737 thé thanh toan, 27.100 thé tin dung, doanh sé sir dung thé tin dung ting gip
1.97 Ian so véi nam 2017.

Pé gia tang s6 luong khach hang, tan sé sir dung dich vu cia khach hang va
phéat trién dich vu thé, SCB An Giang can day manh thuc hién viéc “ban chéo” cho
khach hang. D4i v6i ngan hang, nhém san pham c6 thé ban chéo, d6 1a tién gui thanh
toan — tién guri tiét kiém — san pham thé.

Tim kiém, tiép thi khach hang doanh nghiép, co quan nha nuéc trién khai dich
vu chi luvong qua tai khoan, tir 6 phat hanh Thé thanh toan va thé tin dung cho phan
khac khéach hang nay.

DPay manh hoat dong marketing dich vu thé dé dong dao nguoi dan biét vé loi
ich kinh té, su tién loi khi ding thé. Pong thoi, diy manh quang ba thuong hiéu cho
san pham thé SCB trén nhiéu phuong tién thong tin dai ching, nham tac dong manh
mé& vao nhan thac ciia moi ngudi, pha v rdo can tam ly ngan ngai cua nguoi dan trude
dich vu méi va thay doi thoi quen st dung tién mat trong thanh toan.

Can Kiém tra, tu dudng bao tri thuong xuyén hé thong ATM, giam thiéu thoi

gian tra soat cho khach hang, khuyén céo trong viéc bao quan s PIN cua khéch hang.
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3.2.2.6 Dich vu ngén hang dién ti

Pé phat triéen mang dich vu ngan hang dién tir nhanh va bén viing, doi hoi SCB
can thyc hién mot sé giai phap sau:

- Tiép tuc cung cd, tang cudng 10ng tin caa khach hang vé tinh an toan, bao mat
giao dich, ting nhan thuc cia khach hang vé dich vu ngan hang dién tir, truyén thong
cho khach hang vé nhitng loi ich vuot tréi ma ngan hang dién tir mang lai

- Pau tu phat trién co s¢ ha ting dé tao diéu kién cho khach hang sir dung, chd
trong dau tu vao cong nghé bao mat va an toan dir liéu, nang cap duong truyén nham
han ché tdi da tinh trang ngh&n mang anh hudng dén chat lwong dich vu.

- Pao tao doi ngil nhan vién co trinh do, am hiéu san pham ngan hang dién tu,
xt ly t6t cac tinh hudng va giai dap thac mac cua khach hang lién quan dén san pham.

3.2.2.7 Dich vu bao lanh

Pa dang hoa hoat dong bao lanh theo nhiéu chiéu hudng khac nhau phat trién
dich vu méi trén co s& hoan thién cac dich vu hién c6 vé nodi dung va hinh thuec.

Cai thién quy trinh, thu tuc bao lanh, ngan hang can phai tao su thuan lgi cho
khéch hang, don gian hoa thu tuc bao lanh song van dam bao chat lugng bao lanh.

Két hop bao lanh véi cac nghiép vu khac nhu tin dung, tién gui, thanh toan quéc
té... st dung dich vu tron goi sé dem lai loi ich t6i da cho khach hang, dong thoi phat
huy hi€u qua hoat dong kinh doanh ctia ngan hang.

3.2.2.8 Dich vu bio hiém

Déi véi kénh Bancassurance thi 2 bén Ngan hang va Cong ty bao hiém can xay
dung md hinh hop tac cu thé, phi hop véi diéu kién thuc tién cua don vi ciing nhu thi
truong. Dé c6 dugc mot chién lugc phat huy loi thé cua hai bén, di cing voi d6 1a doi
hoi chuyén nghiép hoé ha ting cong nghé thong tin hién dai, nguén nhan luc, lya chon
san pham phd hop véi nhu cau cua ngan hang va khach hang dén dao tao Ky ning,
nang lyc tu van, ban hang. ..

+ Can da dang hoa san pham mang lai cho khach hang nhiéu su lya chon.

+ Bao mat thong tin khach hang tham gia bao hiém.
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+ Tuyén dung va dao tao mot doi ngii nhan vién co chat lugng, am hiéu vé céc
kién thirc bao hiém va thyuc tién ¢ nhiéu linh vuc. Poi ngii ndy s& l1a nhitng nhan vién
chuyén tu van cho khach hang vé nhirng van dé lién quan dén san phdm ma khéch hang
quan tam.

+ Ngéan hang phai chii dong trong viéc gidi thiéu dich vu tu van dén khach hang,
c6 thé bang cac hinh thirc Marketing téi khach hang, ciing c6 thé bang hinh thirc gidi
thiéu cta nhan vién tu van vé dich vu nay. Truyén thong cho khach hang thy o sy
tién loi khi tham gia Bao hiém qua Ngan hang.

+ Pua ra cac chuong trinh vu dai danh cho khach hang khi tham gia bao hiém
qua ngan hang va ludn 1dm m&i chuong trinh nham hd tro t6i da cho luc lugng tu van
san pham tai quay.

+ Ludn c6 chuong trinh thi dua cho ddi ngli ban hang, d01 ngili quan ly cta don
vi kinh doanh vi day chinh 1a lyc lugng truc tiép quyét dinh su thanh cong ciia san
pham.

+ Quan tdm dén cong tac cham séc khach hang sau khi ban vi ddy chinh 14 kénh
truyén théng, quang ba san phadm hiru hiéu nhat. C6 bd phan theo ddi, quan 1y, hd tro
khach hang tham gia kénh Bancassurance tao niém tin tuyét d6i cho khach hang nhat 1a
trong cong tac hd trg boi thuong quyén loi bao hiém.

3.3 Mt s6 kién nghi
3.3.1 Kién nghi d6i véi Chinh phii

Moi hoat dong trong nén kinh té déu c6 méi tac dong qua lai 1an nhau, do d6 doi
hoi cac co quan ban nganh nha nudc can ¢é sy quan tdm, phéi hop 1an nhau trong hoat
dong nham rat ngan thoi gian thuc hién va giai quyét cong viéc mot cach nhanh chéng.

Chinh phu can can thuong xuyén theo doi, d6n déc NHNN theo ddi hoat dong
cac NHTM nham dam bao ngan hang hoat dong mot cach an toan, hiéu qua, thuc hién
tot chinh sach kinh té vi mé ma Chinh Phu dit ra.

Chinh phii can xay dyng cac phuong an, kich ban xu Iy tinh hudng khi c6 bién

dong xau xay ra d6i cac NHTM va lam anh huong dén ca hé thdng ngan hang va nén

80



kinh té. Diéu nay s& giip Chinh pha c6 nhitng huéng chi dao kip thoi ngin chin tac
dong lay lan dén cac ngan hang khac.
3.3.2 Kién nghi d6i véi Ngan hang Nha nuéc

NHNN can xay dung mot co ché théng thoang nham thuc ddy su phat trién dich
vu ngan hang, dic biét 1a dich vu ngan hang ban Ié. Ban hanh nhitng quy dinh chung vé
chuan céng nghé ngan hang nham dinh huéng cho cac ngan hang phat trién cong nghé,
tir d6 tao diéu kién cho céc ngan hang phéi hop va lién két véinhau.

Sém ban hanh va hoan thién cac vin ban quy dinh vé thanh toan va ké toan
nham dap ang nhu vau ang dung céng nghé mai, thay thé cac quy dinh cii da duoc xay
dung phuc vu cho cac giao dich thii cong véi nhiéu loai gidy to va quy trinh xu ly
nghiép vu phuc tap.

NHNN can hoan thién c4c van ban lién quan dén thanh toan khéng dung tién
mat theo hudng khuyén khich mé rong thanh toan khéng dung tién mat trong nén kinh
té. NHNN va hoi thé Viét Nam can day manh viéc phat trién thi truong thé théng qua
viéc phéi hop véi cac co quan Thong tin va truyén thdng, cac co quan thdng tan bao chi
nham ting cuong cong tac thong tin, tuyén truyén dé quang ba hoat dong thé sau rong
dén ting tang 16p dan cu. Bén canh dé, Hoi thé Viét Nam ciing nén phdi hop véi B
cong an dé phong chéng toi pham hoat dong trong kinh doanh thé; phdi hop véi Bo tai
chinh @& xuat véi chinh pha ban hanh céc chinh sach dai ngo vé thué dé khuyén khich
thue hién giam gia hang hoa dich vu cho d6i twong thanh toan qua thé hoic 1am dai ly
thé cho cac NHTM.
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TOM TAT CHUONG 3

Trén co s& nhitng ly luan vé phat trién dich vu phi tin dung di trinh bay &
chuong 1 va phan phan tich thuc trang phat trién dich vu phi tin dung tai SCB An
Giang ¢ chuong 2, két hop véi nhitng dinh hudng phat trién dich vu phi tin dung caa
ngan hang, tac gia da dé ra cac nhom giai phap do Ngan hang SCB trién khai thyuc hién
duoc tac gia xay dung dua trén nhitng han ché va nhitng nhan té tac dong dén viéc phat
trién dich vu phi tin dung caa SCB. Ddng thoi tac gia ciing dwa ra nhitng kién nghi tur
phia Chinh pha va NHNN nham tao diéu kién cho hoat dong dich vu ngan hang cua cac
NHTM noéi chung va caa SCB An Giang néi riéng duoc phat trién thuan loi.

Tat ca cac dé xuat trén déu nham hudng dén muc tiéu 1a nang cao hiéu qua phat
trién San pham dich vu phi tin dung tai SCB An Giang, gop phan nang cao hinh anh
thuong hiéu SCB trén dia ban, trg thanh diém dén dau tién cua khach hang khi c6 nhu

cau sir dung san pham dich vu tai chinh ngan hang.

82



PHAN KET LUAN

Trong bdi canh thi truong tai chinh con dién bién phic tap, hoat dong tin dung
c6 qua nhiéu rai ro, da phan cac ngan hang thuong mai (NHTM) déu day nhanh mang
dich vu phi tin dung dé gia ting ngudn thu ciia minh. Pac biét trong diéu kién nén kinh
té m& nhu cau vé cac san pham DVPTD ngay cang ting cao ddng thoi s& mang lai cho
ngan hang doanh thu cao, it rui ro. Tuy nhién dé phat trién mang dich vy phi tin dung
ciing khong phai don gian. Chinh vi viy, tac gia chon dé tai “Phat trién san pham dich
vu phi tin dung tai Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An Giang” v&i muc
dich nghién ctru 1a tong hop 1y luan, phan tich danh gia thuc trang va dua ra giai phap
cu thé nham gitp SCB An Giang phat trién san pham dich vu phi tin dung mét céch c6
hiéu qua hon. Tir 6 nang cao nang luc canh tranh ctia SCB trén dia ban tinh An Giang,
gop phan dua SCB tro thanh mot trong nhitng ngan hang bén 1é hang dau Viét Nam.

Luan van “Phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Ngan hang TMCP Sai
Gon trén dia ban tinh An Giang” tap trung giai quyét mot s6 van dé sau:

Pau tién tac gia trinh bay co s¢ 1y luan lién quan dén viéc phat trién san pham
dich vu phi tin dung qua khai niém, dic diém, va céc dich vu phi tin dung cu thé. Bong
thoi luan vin ciing dua ra khai niém va nhitng luan ctr vé sy can thiét phét trién san
pham dich vy phi tin dung. Bén canh d6 luan vin di vao phan tich nhitng nhan té tac
dong, cac tiéu chi phan anh sy phat trién dich vu phi tin dung va rat ra duoc bai hoc
kinh nghiém trong viéc phét trién san pham dich vu phi tin dung tai SCB néi chung
SCB An Giang ndi riéng.

Tiép theo thdng qua phan tich thyc trang hoat dong va phat trién dich vy phi tin
dung tai SCB An Giang giai doan 2015 - 2018, tac gia di ghi nhan nhitng két qua dat
duoc cling nhu néu 1én nhitng han ché trong viéc phat trién mang dich vu phi tin dung
tai SCB An Giang, phan tich nhitng nguyén nhan dian dén nhiing han ché lam anh

hudng dén sy phat trién dich vu tai SCB An Giang.
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Cubi cung tac gia dua vao nhing ton tai da duoc phan tich ¢ chuong 2, tic gia
da xay dung cac giai phap nham phat trién san pham dich vu phi tin dung tai SCB An
Giang. Bén canh d6, Luin vin ciing dua ra cac kién nghi déi véi Chinh phu, Ngan
hang nha nuéc va Hoi s¢ SCB nham tao diéu kién dé mo rong va phat trién san pham
dich vu phi tin dung tai SCB noi chung va SCB An Giang nai riéng.

Phat trién san pham DVPTD dang 1a van dé rat dugc quan tdm tai cac NHTM
néi chung va SCB An Giang néi riéng. Do mang san pham dich vu phi tin dung rat da
dang va phong phu, vi vay dé tai khong khoi nhitng thiéu sét trong viéc phan tich sé
licu va dé xuat giai phap. Rat mong nhan dugc y kién déng gop cuia Quy Thay C6, cac

ban doc dé dé tai duoc hoan thién va mang tinh thuc tién cao hon.
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PHU LUC |
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG
(Danh cho khach hang Ngan hang TMCP Sai Gon)

Nham muc dich phat trién dich vu ngan hang béan 1¢ tai Ngan hang TMCP Sai Gon
trong quéa trinh hoi nhap kinh té quéc té, ching tdi tién hanh ghi nhan y kién tham gia dong
gop cua Quy khéch hang. Chang tdi xin chan thanh cam on su hop tac cua Quy khach hang
va cam két tit ca thong tin dudi day s& duoc gitr kin, chi sir dung cho muc dich nghién ciu.
Xin Quy khach hang vui long danh chat thoi gian tra loi nhitng cau hoi sau: (Xin luu y: Quy
khach d4anh dau [1vao 6 lva chon, cac cau c6 ky hiéu sao (*) 1a cau hoi c6 nhiéu lra chon, con

lai 1a cdu hoi chi cé 1 lya chon)

Thong tin khach hang:
Ten kh&ch hang: .........cooiiiii
Nghé nghiép/linh virc Noat dONE: ........covveiie i

Quy khach biét va quan hé véi SCB thong qua (*):

1 Quang cao 1 Nguoi than, ban bé [ Nhan vién SCB Bank
[ Tw tim hiéu 1 Khac

Céc san pham dich vy nao ciia SCB ma quy khach da st dung (*):

() Huy dong von [J Thanh toan [ The

1 Ngan hang dién t [ Khéc

Theo quy khach, hd so thu tuc khi str dung dich vu cua SCB:

R4t phtc tap (] Phuc tap [ Pon gian

Theo quy khach, thoi gian xir 1y hd so va cung tng dich vu:

"1 Nhanh ] Binh thudng 71 Cham

Quy khach danh gia nhu thé ndo vé thai d6 phuc vu cua nhan vién SCB:
71 Nhiét tinh [ Tam duoc [ Chua duogc
Theo Quy khach, co sé vat chat va phuong tién giao dich cia SCB:

] Tt [] Chap nhan dugc 1 Kém

Quy khach cé cam thay an toan khi giao dich véi SCB:
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] R4t an toan [ An toan [ Khéng an toan

Quy khéch co6 hai long khi giao dich vai SCB khéng:

1 Hai long [ Chap nhan dugc -1 Khéng hai long
Xin quy khéch cho biét y kién dong gop khac:

Xin chan thanh cam on su hop tac caa Quy khach!
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PHU LUC 2
PHIEU KHAO SAT
( Danh cho nhan vién Ngan hang TMCP Sai Gon)

Huwéng dan tra loi:

Cau hoi tir 1 d@én 3: Theo cac anh chi khi giao dich vai SCB, khach hang cam nhan nhu thé

30 vé cac yéu t dudi day? Anh/chi vui 10ng sip xép thir tu mirc d6 quan trong cta cac yéu tb
nao ve cac to dudi day? Anh/ch long sap xép thur tu mirc d6 quan trong cua cac t

tir 1 dén 3 (1: Quan trong, 3: Binh thudng, 4: Khdng quan trong).

Trong d6 tai mdi cu hoi mdi dong s& chon twong tng véi 1 cip d6 uu tién duy nhét.

NOQI DUNG KHAO SAT
Ly do khach hang giao dich tai SCB?

Quy mo, uy tin thuong hiéu 1 2 3
Gia canh tranh 01 2 3
Mang ludi rong, thuan tién cho viéc di lai 01 02 03

Chuong trinh khuyén mai hap dan, san pham da dang 01 2 (I3
Hinh thtc khuyén mai ma khach hang wu thich khi giao dich tai SCB?

Tang tién mat 01 12 13
Tang pham 01 02 03
Du thudng 01 2 03
Tich diém doi qua 01 02 03
Ly do kéo dai thoi gian giao dich véi khéach hang?

Khach hang dong 1 12 3
San pham phuc tap 01 02 03
Hé thdng giao dich bi 15i 01 02 03
Thiéu nhan su 01 02 03

Hién tai dé phuc vu khéch hang trong thoi gian cho giao dich, SCB d trang bi Tivi va ké bao.
Theo céc anh/chi SCB nén trién khai thém hinh thirc cham soc nao? (Ké sach va truyén, khéach

hang tu phuc vu nuéc udng, may danh giay tu dong, hinh thirc khac).
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Xin tran trong cam on!
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BAI BAO KHOA HQC

PHAT TRIEN SAN PHAM DICH VU PHI TIN DUNG TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN SAI GON TREN DPIA BAN TINH AN GIANG

LY NGOQC TUYEN
Hoc vién Truwong PHSPKT TP.HCM

TOM TAT

Phat trién san pham dich vy hién dai, tang thu dich v va thu ngoai 13i, cdi thién
co cdu thu nhdp, giam thiéu rui ro vao hoat déng tin dung dang la dinh hwéng chién
lwoc va la muc tiéu kinh doanh cza Ngan hang TMCP Sai Gon ndi chung hay Ngan
hang thwong mai c6 phan Sai Gon trén dia ban tinh An Giang néi riéng. Theo dinh
hwéng chung cua Héi sé, tir ndm 2015 Ngdan hang SCB An Giang dd ddy manh trién
khai san pham dich vu phi tin dung, phéat trién thi phdn trén dia ban tinh An Giang
nham ting thu ngodi ldi buéce dau da dat dwoc mét so thanh quda nhdt dinh tuy nhién
van khéng nhw ky vong, ty trong déng gdp ciia SCB An Giang vao thanh céng chung
cua hé thong Ngan hang TMCP Sai Gon 1a rdt thap. Chinh vi vdy, bai viét “ Phat trién
San pham dich vy phi tin dung tai Ngdn hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An
Giang” tdp trung phdn tich, danh gid thuc trang phat trién san pham dich vy phi tin
dung tzi SCB An Giang nham tim ra nguyén nhan va nhiing vén dé ton tai trong cach
trién khai phat trién dich vu phi tin dung trong thoi gian qua, tir dé dé xudt mét sé gidi
phdp dé nang cao hiéu qud phat trién san pham dich vy phi tin dung huéng d@én hinh
anh mét SCB An Giang hién dai, da ning, gép phan dwa SCB tré thanh mét trong
nhitng Ngan hang ban 1é hang dau Viét Nam.

Tir khoa: Phat trien san pham dich vy phi tin dung, SCB An Giang, dia ban tinh
An Giang.
ABSTRACT

Developing modern products and services, increasing service and non-interest revenues,
improving the income structure, minimizing risks in credit activities are the strategic direction
and business objectives of the Joint Stock Commercial Bank. Saigon in general or Saigon
Commercial Bank in An Giang province in particular. According to the general orientation of
Head Office, since 2015 SCB An Giang has promoted the deployment of non-credit products
and services, developing market share in An Giang province in order to increase non-interest
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income. However, the proportion of SCB An Giang's contribution to the overall success of the
Saigon Commercial Joint Stock Bank system is very low. Therefore, the article "Developing
non-credit products and services at Saigon Commercial Joint Stock Bank in An Giang
province" focuses on analyzing and assessing the status of non-credit service product
development in SCB An. Giang aims to find out the causes and problems in the way of
developing non-credit service development in the past, thereby proposing some solutions to
improve the effectiveness of developing non-credit products and services. towards the image
of a modern, versatile An Giang SCB, contributing to making SCB one of the leading retail
banks in Vietnam.

Key words: Developing non-credit products and services, An Giang SCB, An Giang province.

1. Tinh hinh phéat trién San pham dich vu phi tin dung tai SCB An Giang tir
nim 2015 dén 2018

Trong dinh hudéng hoat dong cua
SCB nam 2016 s& 1a ndm ban Ié trong
dinh huéng chién luoc tro thanh mot
trong nhitng Ngén hang ban lé hang
dau Viét Nam. Theo d6 SCB sé& ting
cuong va mo rong hoat dong kinh
doanh theo hudng tap trung vao hoat
dong phi tin dung va dich vy, tap
trung trién khai da dang cac san pham,

cao chat lugng dich vu va ting cudng
cong tac ban hang, tang cuong hi¢u
qua ban tong thé cac san pham, dich
vu téi khach hang. Va két qua thuc
hién kinh doanh giai doan tur 2015-
2018 da thé hién duoc tdm nhin va
dinh hudng phat trién cia SCB, dic
biét trong nam 2018 tang truong vuot
bac vé phét trién san pham dich vu phi

dich vu vé Tién giri, Ngan hang dién tindung.
ta, The, Thanh toan qudc té...nang

DVT: Ngan dong
TIEU CHI Niam 2015 | Nam 2016 | Nam 2017 | Nam 2018
Téng thu phi dich vu 416.693 | 695.187 | 1.775512 | 3.077.518
Thu nhap tir hoat dong thann toan trong | 3 00 yes | 147 262 | 185.189 | 271.201
nuocC
Thu nhap tir thanh toan quéc té 12.987 35.185 241.361 | 376.901
Thu tir kinh doanh ngoai héi 23.050 35.150 121541 | 249.288
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Thu tir dich vu ngéan quy 4.646 8.010 11.337 24.128
Thu tir hoat dong Thé 82.970 95.534 309.548 610.420
Thu tir dich vy ngén hang dién tir 62.768 85.698 183.331 | 412.199
Thu phi dich vy Bao lanh 5.807 7.211 47.557 89.568
Thu tir dich vy bao hiém 100.168 246.010 552.100 690.157
Thu dich vu khac 23.832 41.127 123.548 353.656

Vi viéc trién khai lién tuc cac
san pham méi, két hop véi gia ting
chat luong san pham dich vu va cac
chuong trinh khuyén méai I6n nén két
qua thuc hién thu ngoai l1ai (téng thu
tir dich vu phi tin dung ngén hang) tai
SCB An Giang cho thay thu nhap phi
dich vy tir 2015 dén 2018 tang manh
qua ting nim, trung binh Mdi nim
tang hon 98% so vé&i két qua thuc hién
nam trudc. Tang trudng vuot bac
trong giai doan nay la ndm 2018, dong
g6p nhiéu nhat cho su tang truong la
thu tor hoat dong thanh toan trong
nuéc va qudc té, The, Ngan hang dién
tr vd& mang Bancassurance. Nhom
dich vu trong yéu nay déng gép hon
75% ké hoach thuc hién thu ngoai l4i.
Bén canh d6, sé luong khéch hang

moi cling tang truong manh qua cac
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nim, Moi nim binh quan ting khoang
1600 khach  hang bén
31/12/2018 sb lugng khéach hang toan
lén dén 12.771 khach

hang....Nhitng con sb tich cuc nay

moi.

chi nhanh

buéc dau minh chimg cho budc di
dung dan cua SCB trong cbng tac
chuyén ddi co cau tai chinh véi trong
ttm la md hinh kinh doanh theo
hudng phét trién san pham dich vu phi
tin dung tang thu ngoai 1ai.

* Dich vu thanh toan trong
nuwdéc

Trong cac san pham dich vu phi
tin dung truyén thong ciia Ngan hang
thi dich vu thanh toan chuyén tién
trong nudc la mot trong nhiing dich
vu tiéu biéu nhat. SCB hién nay dang
c¢6 nhiéu goi san pham danh cho dich
vu thanh toan chuyén tién trong nuéc:
Péi vai khach hang ca nhan cé cac
san pham nhu goi tai khoan 3X, tai




khoan Pa nang, tai khoan Loc Phat,
tai khoan S-free...véi nhiéu vu dii nhu
giam chuyén tién tai quay, mién phi
chuyén tién trén E-banking, duoc lua
chon tai khoan sb dep...Con khach
hang t6 chac c6 cac san pham Tai
khoan da lgi, tai khoan 100+ co cac
tinh nang va uvu dai khong kém. Viéc
dua ra nhiéu goi san pham wu dai dé
SCB huy dong nguén von gia thap
thdng qua hinh thic khach hang gtri
tién vao tai khoan tién giri thanh toan
dé chuyén tién, thanh toan hang hoa
dich vu theo nhu cau.

* Dich vu thanh toan quéc té

Véi muyc tiéu dady manh hoat dong
tai tro thuong mai, thanh toan quoc té
trén toan hé théng, SCB chu dong xay
dung céc san pham duoc thiét ké tron
goi cho timg ddi twong khéach hang, cu
thé cac goi san pham danh cho khéch
hang c& nhan tap trung vao muc dich
thanh toan chi phi hoc tap ¢ nudc
ngoai, dinh cu, cho ting, trg cip than
nhan, chuyén thu nhap vé nudc...va
san pham tron gdi danh cho khéch
hang doanh nghiép. Chinh nhe sy nd
lyc trong cdng tac thanh toan quéc té
ma doanh sb cua toan hé théng SCB
niam 2018 dat gan 3,9 ty usd dong thoi
SCB la mét trong nhitng ngan hang co

93

ty 1& dién dat chuan 90% theo danh
gid tr cAc ngan hang dai ly.

* Dich vu kinh doanh ngoai té
va chi tra kiéu hoi

Doanh sé mua ban ngoai té ting
manh qua cac nam, bién dong manh
vao nam 2016, ty I¢ tang trudng nam
2016 so véi ndm 2015 lén dén 218%,
gia tri tuyét d6i ting 4.889.882usd.
Tuy nhién doanh sé ngoai té cia SCB
An Giang chu yéu cé tir nguon mua
ban ngoai té chuyén tién di nudc
ngoai, thanh toan xuat nhap khau cho
Doanh nghiép...con viéc mua béan
ngoai té vé&i cac khach hang, to chirc
véi muc dich khac SCB khong canh
tranh lai ngan hang Eximbank, VIB,
thi truong cho den bén ngoai do ty gié
mua ngoai té phan 16n déu thap hon.

Dich vu chuyén tién nhanh
Western Union ciing 12 mét thé manh
cua SCB An Giang. Véi thu tuc nhanh
gon, khach hang c6 thé nhan tién bang
VND hoac USD cong vai viéc SCB
ludn co cac chuong trinh khuyén mai
danh cho nhém san pham nay nén
doanh s chi tra tién kiéu héi cua SCB
ngdy cang ting, tbc do ting trudng
binh quéan trong giai doan nay la 27%.
Tuy nhién SCB An Giang can c6
chién luoc ting cudong nhan dién

thuong hiéu, gidi thiéu wu dai va tién



ich cia W.U trén dia ban hon nira maéi
c6 thé tranh gianh thi phan véi cac
ngan hang Ién nhu: BIDV, Nong
nghiép, Cong thuong...vén da dugc
da s6 nguoi dan biét dén trén dia ban.

* Dich vu ngan quy

SCB dang trién khai san pham thu
chi ho tan noi cho dbi twgng khéch
hang ca nhan va to chic ¢6 nhu cau
thu chi ho tan noi. Dich vu nay giup
khach hang tiét kiém duoc thoi gian,
chi phi ma van dam bao an toan,
nhanh chéng va chinh xac.

Chi ho: Dich vu gitp Khach hang
chi mot sé tién dén mot dia chi hoic
nhiéu dia chi cu thé theo dung yéu
cau. Khach hang vua tiét kiém thoi
gian, chi phi va dam bao an toan,
nhanh chéng va chinh xac.

Thu ho: Dich vu gitp Khach hang
khong can mat thoi gian ma van cé
thé an tdm vai khoan tién phai thu cua
minh. S4 tién ma SCB thu ho s& duoc
nop vao tai khoan thanh toan cua
khéach hang mo tai SCB.

Pay 1a san pham rat c6 tiém ning
phat trién tai dia ban tinh An Giang
tuy nhién SCB An Giang chua chu
trong dén phat trién dich vu nay. Két
qua thu ngoai 14 cho thdy nim 2018
phi thu tir dich vu ngén quy chi co
24,128 ngan dong, chiém ty trong rat
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nho khong dén 0,01% trong tong thu
ngoai l4i trong khi tiém ning phat
trién dich vu nay 1a rat I6n. Tinh tién
ich caa san pham phu hop véi cac
cdng ty thu mua lta gao, thuy san, chi
lvong bang tién mit... trén dia ban.
Phi thu tir dich vu thap tuy nhién tiém
nang tir viéc ban chéo san pham la rat
l6n dong thoi ting dugc nguon von
gid ré tor TKTGTT cua phén khuc
khach hang str dung dich vu nay.

* Dich va Thé ngan hang

Phat trién mang dich vu Thé -
Ngén hang dién tr 1a nhiém vu trong
tam trong ké hoach phat trién cua
SCB trong 2 nam gan day va két qua
thuc hién tai SCB An Giang ciing da
thé hién déu do tir s6 lwong dén doanh
s6 sir dung. Pac biét nam 2018 doanh
s6 sir dung Thé tin dung dat duogc
35.102 triéu dong, phi thu tir hoat
dong nay ciing déng gop dang ké
trong cau phan thu ngoai I&i. Tuy
nhién két qua thuc hién tai SCB An
Giang chi déng gop rat nho vao thanh
cong chung ctia SCB. Nguyén nhén
cha yéu do An Giang 1a khu vyc néng
thdn, phan 1on ngudi dan cé théi quen
st dung tién mat, trinh do tiép nhan
cdng nghé con han ché. Ngoai ra tinh
trang 151 duong truyén, su cb hé
thdng..ctia nha cung cap dich vu ciing



la nguyén nhan 1am anh huong dén
tdm ly cia nguoi st dung dich vu.
Chinh vi vay SCB An Giang gap
khong it kho khan trong viéc gia tang
s6 lwong va chat lwgng mang dich vu
nay.

* Dich vu ngan hang dién tir

Viéc phat trién san pham dich vu
ngan hang dién tir ting déu qua céc
nam dac biét taing manh vao nam 2018
theo chu truong tor HOI s& SCB, cac
don vi kinh doanh trén toan hé théng
day manh tu van khach hang dich vu
SMS banking béo sé du tai khoan tién
gui tiét kiém. Mic dU mang lai nhiéu
tién ich cho khach hang nhung sb
lugng khach hang tham gia san pham
chua dat nhu mong mubdn, dén cubi
nam 2018 chi c6 4.191 khach hang
tham gia dich vu trong tong sé 12.771
khach hang, chiém ty Ié chua dén 33%
lwong khach hang dang giao dich tai
SCB An Giang.

* Dich vu bao lanh

Bao lanh la dich vu ¢6 xu hudng
phat trién va gép phan mang lai thu
nhap cho ngén hang. Tuy nhién, hién
nay nguon thu tir hoat dong bao lanh
méi chiém ty trong nho trong téng thu
nhap ctia SCB. Nguyén nhan chi yéu
la do:
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- Diéu kién va thu tuc dé dugc
Ngéan hang bao lanh kha phuc tap va
nhiéu khi khé thuc hién ddi véi mot
s6 khach hang hién nay: kinh doanh
phai co lai, khéng ¢6 ng qua han va lai
treo hodc phai c6 du tai san thé chap
hop phap...

- Viéc qui dinh vé dich vy bao
lanh cia SCB bat hop ly thé hién
trong mot thoi gian kha dai chi cé chi
nhanh méi dugc thuc hién dich vu
nay, khdng trién khai tai cac phong
giao dich do vay da anh huong toi
doanh sb dich vu bao I&nh tai SCB An
Giang.

* Dich vu bao hiém

Thoi gian qua xu huéng that chit
tang truong tin dung khién cac NH tap
trung nhiéu hon vao san pham dich vu
phi tin dung, trong d6 dich vu bao
hiém qua ngan hang dugc xem do 1a
mét trong nhitng san pham chua dao,
nhat 1a khi dich vu ndy mang lai
ngudn thu nhap khdng rai ro va phi
chiét khiu hap dan. Hién tai SCB
dang hop tac véi Cong ty bao hiém
Bao Long phan phdi cac san pham
bao hiém phi nhan tho (Bao hiém xe,
nha, chay nd, bao hiém tai nan..), lién
két vai Cong ty bao hiém Bao Viét,
Cong ty bao hiém Luma trién khai san
pham bao hiém Sic khoe, va dic biét



ky hop ddng lién két doc quyén véi
Cong ty bao hiém nhan tho Manulife
phan phéi san pham bao hiém nhan
tho qua kénh ngan hang, nhim dap
rng t6t nhat nhu cau bao vé an toan
tai chinh cta khach hang va gia dinh
truéc nhitng rai ro trong cudc song.
Gia nhap thi
Bancassurance vao cudi nam 2015,
ngan hang SCB véi chién luge day
khén ngoan va sang tao trong viéc
trién khai san pham bao hiém dung
phan khac khach hang tiém nang da
vuon 1én la mét trong 3 ngan hang
din dau thi truong Bancassurance

truong

nam 2018, gop phan 1am ting vi thé
va kha nang canh tranh cua SCB trén
thi truong.

2. Nhitng nguyén nhan cha yéu
anh hwéong dén sw phat trién san
pham DVPTD

* Cong nghé thong tin chwa dap
ng dwoc nhu ciu phat trién san
pham DVPTD

SCB dang day manh hién dai hda
cong nghé ngan hang, phat trién dich
vu méi thong qua internet banking,
mobile banking, vi thanh toan...tuy
nhién cac tién ich chua thuc sy mang
tinh d6t pha, nén tang cdng nghé va
ung dung cong nghé hién dai vao hoat
dong béan 1& con nhiéu bat cap. Hé
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théng co s dir liéu duoc SCB nang
cap thudng xuyén tuy nhién tinh trang
ngh&n mang van con xay ra dan dén
thoi gian giao dich kéo dai, thé thuong
bi 15i gay anh huéng dén tam 1y nguoi
sur dung dich vu.

Ngoai ra, SCB con gap kho khin
trong viéc thuc hién cac chuong trinh
cong nghé thong tin do6 1a sy phdi hop
giita cac bo phan phat trién san pham
va cac bo phan vé cong nghé con yéu
trong viéc dinh hudéng cac giai phap
cong nghé tién tién vao viéc cung ng
san pham, dic biét 1a céc giai phap
cong nghé don dau.

* Trinh do dgi ngii nhan vién
khong dong déu, chat lwong ngudn
nhan lwe chwa cao

Con nguoi la yéu to quyét dinh
dén su thanh coéng, dic biét trong linh
vuc dich vu ngan hang thi diéu do 1a
hét stc quan trong va can thiét.
Nhung hién nay doi ngli nhan vién
SCB An Giang con thiéu tinh chuyén
nghiép va trinh d chua dap tng duoc
yéu cau phéat trién cua thoi dai cong
nghé hién dai. Mac du SCB An Giang
dang c6 rat nhiéu nd luc nang cao chat
luong doi ngli CBNV dac biét doi ngii
ban hang truc tiép nhu dao tao nghiép
vu, Ky ning, giam sat, danh gia chat

lugng nhan vién...tuy nhién do tinh



hinh nhan su khong on dinh, thiéu
nhan sy ¢ khau giao dich thuong
Xuyén xay ra tai cac don vi kinh
doanh vi nhiéu ly do: nhay viéc, moi
truong khéng phu hgp, khéng dap ung
duoc yéu cau cong viéc...diéu nay
anh huong nhiéu dén chét luong dich
vu dac biét trong cdng tac giao dich,
cham soc khach hang, ban chéo san
pham.

* Tam nhin chién hroc cia SCB
An Giang con han ché, chwa phat
huy hét gia tri thwong hiéu trén dia
ban

Tu khi thanh lap dén nay, SCB
An Giang thay d6i 8 giam déc chi
nhanh, khau vi rai ro caa mdi ngudi &
khac nhau cho nén tam nhin chién
luge, dinh huéng phat trién va ké
hoach kinh doanh ciing thay d6i theo.
MJi mot giam déc thay d6i sé dan
theo hang loat nhan vién thay d6i gay
nén tinh trang bat 6n vé nhan su, kho
khin trong viéc thuc hién ké hoach
kinh doanh. Chinh vi vay, SCB An
Giang 6n dinh nhan sy dé xay dung
mét chién lugc kinh doanh trung va
dai han nham phat trién thi phan trén
dia ban cua tinh An Giang.

* Kénh phan phoi chwa that sy
hiéu qua
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An Giang la tinh dau ngudn séng
Ctru Long, dugc xem la vya lla cua
ca nudc voi dan sé dong nhét trong
cac tinh BBSCL khoang 1,9 triéu
nguoi.Tuy nhién trén dia ban tinh An
Giang SCB chi ¢6 3 diém giao dich,
con 09/11 huyén thi chua c6 tru so
cia SCB nén van con han ché trong
viéc tiép can va phat trién khach hang
maoi cia SCB An Giang. Bén canh do,
viéc phan bd mang ludi khong dong
déu nhu vi tri cia PGD M¥ Phudc va
Chi nhanh An Giang clng niam trén
TP Long Xuyén ma lai gan nhau dan
dén viéc han ché phat trién dia ban va
phat trién khach hang méi.

Con viéc mo rong kénh phan phéi
gua cac kénh hién dai nhu Mobile
banking, Internet banking ciling gap
khong it kho khan vi trinh do dan tri
ctia s6 déng dan cu trén dia ban vé céc
hoat dong ngan hang con han ché.
Thoi quen st dung tién mat cia nguoi
dan van chua dugc thay d6i nhiéu.
Chinh tam ly théi quen ding tién mat
bao gom ca VND va ngoai té ciing la
nguyén nhan kho khan cho viéc mo
rong va phat trién cac san pham dich
vu phi tin dung.

* CoOng tac Marketing con mo
nhat, chwa c6 sw chi dong tai don vi



Chi nhanh chua cha trong dén
cong tac ciling nhu chua nhan thic
dugc vai tro cua cong tac Marketing.
Hoat dong
Fanpage hay Zalo, con tai SCB An
Giang chua that sy cO cac hoat dong

cha yéu tir Hoi so qua

hiéu qua. Cac chuong trinh quang ba
thiéu chiéu sau va mang tinh gidi thiéu
la chinh, chua tao dugc an tugng manh
vé nhiing tién ich va tinh ning cua san
pham, chua chii dong tiép can thuyét
phuc khach hang, chua tao duoc luc
hit khach hang dén voi ngan hang va
st dung dich vu phi tin dung cua SCB.
Hoat dong chua dugoc xem nhu mot
cong cu dé thu hat khach hang, nang
cao hiéu qua kinh doanh ma chu yéu
van la hinh thac gioi thiéu vé ngan
hang. Can bo chua dugc dao tao bai
ban vé k¥ nang ban hang, thuyét phuc
khach hang, chua chu dong trong viéc
gidi thiéu va ban chéo dich vu ngan
hang.

* Nhan dién thwong hiéu SCB
con thip, chwa tao sw riéng biét trén
dia ban

Hinh anh va nhan dién thuong
hiéu ngan hang SCB chwa duoc phd
bién nén din dén sy nham lan giira
Ngan hang TMCP Sai Gon va ngan
hang Sai Gon thuong tin. Piéu nay
cho thdy SCB chwa xay dung duoc
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hinh anh riéng biét, chua tao duoc su
ddng bo khéng gian giao dich theo
quy chuan chung trén toan hé thdng,
ddéng phuc nhan vién ciing chua tao
duoc dau 4n rieng SCB.

V61 hon 12 nam hoat dong trén
dia ban tinh An Giang mac du dat
duoc mot sé két qua tuy nhién van
chua xang véi tiém nang phat trién
cua SCB, ty trong dong gop cho thanh
cdng chung cua SCB 1 rat thap. SCB
An Giang can c6 ké hoach phat trién
riéng cho don vi trong ké hoach chung
ctia Hoi s, can hoach dinh phan khac
khach hang tiém nang, chon san pham
phU hop trong r6 san pham tir Hoi s&
cung cap dén d6i twong khéach hang tai
dia phuong.

3. Giai phap phat trién san
pham dich vu phi tin dung tai SCB
An Giang

SCB c6 hé thdng dich vu ngan
hang da dang, da tién ich, duoc dinh
huéng theo nhu cau caa nén kinh té
trén co so tiép tuc nang cao chat
luong va hiéu qua cac dich vu ngan
hang truyén thong, ddng thoi tiép can
nhanh cac dich vu tai chinh ngan hang
c6 ham lugng cong nghé cao dé dap
ng t6t nhat nhu cau caa nén kinh té
va toi da hoa cac gia tri gia ting. Dé
cu thé héa dinh huéng cung Gng san



pham dich vu va gép phan dua SCB
tré thanh Ngan hang hién dai da nang,
SCB An Giang da xay dung cho minh
mot s6 muc tiéu phét trién dich vu cu
thé 1a:

* Xay dung chién lroc phat
trién dich vu phi tin dung mang tam
dai han va phu hep véi diéu kién
thuc té tai SCB chi nhanh An
Giang.

Tur nhan thac vai trd phét trién
SPDVPTD, can hoach dinh chién lugc
phét trién dich vy phi tin dung véi tam
nhin dai han. C6 thé thay, diém yéu
ciia SCB An Giang la thiéu chién lugc
kinh doanh dai han do cac yéu tb
khach quan (Lanh dao don vi thay doi
lien tuc, dja diém dat tru so khong
thuan loi), nén chua phét huy dugc hét
ké hoach phat trién san pham tai dia
phuong. Chién luoc dai han phai chi
ra dugc 16 trinh phéat trién dich vu phi
tin dung va can dam bao nhiing yéu
CAU sau:

Phai dua trén cac diéu kién thuc
tién tai dia phwong, tinh hinh phat
trién cta cac NHTM trén dia ban, két
qua hoat dong kinh doanh dich vu phi
tin dung hang nam dé xay dung chién
lwoc kinh doanh c¢é tinh kha thi;

Phai xuat phét tir nhu cau khéch
hang, tr viéc nghién ctu, phan tich
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danh gia nhu cau hién tai va xu huéng
phat trién nhu ciu trong twong lai dé
dé ra chién lugc kinh doanh dich vu
phu hop;

Phan khac khach hang, xay dung
cac goi san pham phd hop Véi ting
dbi twong khéach hang.

Phai so sanh véi ddi thu canh
tranh dé thay duoc diém manh, diém
yéu, co hoi va thach thic tir d6 dé ra
muc tiéu phat trién;

Trén co s& chién luge dd hoach
dinh, cu thé hdéa cac giai phap cua
ting giai doan thyc hién, phén giao
dén tiing phong ban trién khai dé co
thé dat duoc hiéu qua tbi uvu.

* Nang cao chit lwong ddi ngii
nhan vién cung &ng dich vu phi tin
dung

Nang cao chat lugng nguon nhan
luc 1a nang cao trinh do chuyén mén
nghiép vu, thai d6 phuc vu, trinh do
nhan thic cling nhu dao dic nghé
nghiép, tinh than trach nhiém cua
ngudi lao dong ddi véi cong viéc, co
nhu vdy méi gop phan nang cao chat
luong san pham dich vu ngan hang va
tao duoc hinh anh mot ngén hang hién
dai da nang trong long khach hang.
Chu trong phat trién ngudn nhan luc
bao gom ddi ngii can bd c6 kha ning
tiép can va lam cha duoc cong nghé



Ma&i, doi ngli nhan vién marketing
dich vu ngan hang chuyén nghiép
nham ti da hoa viéc tiép thj thong tin
cac san pham dich vu caa ngan hang
toi khach hang, nang cao tdc phong
lam viéc va van hoda giao dich cua
nhan vién.

Chu trong cong tac giam sat chat
lugng dich vu nhu giam sat camera,
khach hang bi mat... nham nang cao
tay nghé cua doi ngii ban hang tai
quay dong thoi ghi nhan nhimg diém
chua phu hop dé c6 giai phap khic
phuc kip thoi hiéu qua. Thuong xXuyén
lang nghe y kién phan hoi va do luong
su hai long cua khach hang nhu khao
sat y kién khach hang truc tiép dén
giao dich tai don vi, ghi nhan phan hoi
cua khach hang qua Hotline, Fanpage
SCB.

* Pa dang hoa hinh thac giao
dich va cac kénh phan phéi dich vu
phi tin dung

Dé tao su thuan tién cho khach
hang, SCB nén mé ra nhiéu kénh giao
dich dé tang lugng khéach hang va qua
d6 gop phan nhan dién thuong hiéu.
Giai phdp nay bao gém nhitng noi
dung sau:

Phat trien mang ludi chi nhanh
ngan hang va cac PGD
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Phat trién mang luéi ATM, POS
trén dia ban.

Phat trién ngan hang dién tor trén
nén tang cong nghé hién dai, két hop
gioi thiéu Thé SCB dén khach hang.

Phuc vu khach hang tai nha vai
thu ho chi ho khi khach hang c6 nhu
Cau.

* Pay manh cong tac , thuc hién
tot chinh sach chim séc khach hang

Hoat dong Marketing gitr mot vai
trd ngay cang quan trong trong chién
lugc phét trién dich vu caa cac NHTM
Viét Nam trong diéu kién hién nay.
Trong khi do, hoat dong nay tai chi
nhanh An Giang con kha mo nhat.
Chinh vi vay, chi nhanh can phai day
manh hoat dong , cac phong ban can
tham muu cho Ban Giam déc trong
viéc phat trién dich vu ngan hang néi
chung va dich vu phi tin dung noi
riéng. Lanh dao cac phong ban can
phai nghién ctu nghién ctru thi truong
va cung cip dugc thdng tin va quyét
sach c6 loi nhat nham phuc vu cho
Ban giam dbc trong viéc dua ra céc
quyét dinh kip thoi, can thiét.

Thr nhat, quang ba thuong hiéu
cho SCB noi chung va SCB An Giang
noi riéng.

Thur hai, tang cuong hoat dong
nghién cuu thi truong va khach hang.



Dua trén phan khic khach hang trién
khai cac chuong trinh Marketing phu
hop.

Tht ba, didy manh cong tac ,
thuong xuyén cap nhat cac thong tin
vé c4c san pham moi/ cac chuong
trinh vu dai cho cac phan khiuc khach
hang thong qua website, email... dam
bao khach hang nhan dugc théng tin
sGm nhét.

* Giai phap phéat trién thwong
hi¢u trén dia ban tinh An Giang

Thuong hiéu gan lién véi ban sac,
uy tin va hinh anh cta Ngan hang
nham ghi dau 4n véi khach hang, tao
su khac biét so véi cac ngan hang
khéc. Tuy nhién hién nay thuong hiéu
Ngan hang TMCP Sai Gon SCB rat dé
gay nham 1an véi mot sé6 ngan hang
trén thi truong nhu: Sai gon cong
thwong (Sai gon bank), Viét Nam
thuong Tin (Sacombank), Sai Gon ha

ndi (SHB).. chinh vi vay viéc dau tu
xay dung hinh anh thwong hiéu SCB
tao diu 4n riéng 1a mot viéc 1am hét
sic can thiét.

Hién nay, cac diém giao dich trén
dia ban tinh An Giang dang duoc cai
tao, ddu tu khang trang, hién dai theo
md hinh vin phong da ning, gop phan
gia tang tuong tac gitra khach hang
véi nhan vién giao dich. Bén canh do
SCB An Giang can ting cuong Su
tuong tac vai khach hang trén cac
kénh truc tuyén nhu Zalo, Facebook
dé cung cap nhanh nhét céc théng tin
hitu ich cua SCB dén vai khach hang.
Pong thoi don vi cling nén chu trong
dén céc hoat dong két hop giita kinh
doanh va tai trg, xay dung co s& vat
chat cho xa hoi va giup d& cho cac céa
nhan, gia dinh kho khan...thong qua
cac chuong trinh hoat dong cong dong
tai dia phuong.

TAI LIEU THAM KHAO

Lee, Yang, & Chang. (2014). Non-interest income, profitability, and risk in banking industry: A
cross-country analysis. The North American Journal of Economics and Finance, 48-67.

Leo, & Hossain. (2009). Customer perception on service quality in retail banking in Middle East:
the case of Qatar. International Journal of Islamic and Middle Eastern Finance and
Management, 338-350.

Ngan hang TMCP Sai Gon. (2018). Pinh huéng ké hoach phat trién nam 2018. TP Ho Chi
Minh: Ngan hang TMCP Sai Gon.

101



Nguy&n Minh Kiéu. (2009). Nghiép vu Ngdn hang thuong mai (Téi ban lan thi 2). TP HO Chi
Minh: Nha xuat ban thong ke.

Nguyén Thi Xuén Hoa. (2007). Phat trién dich vu ngan hang hién dai ¢ Viét Nam. TP HO Chi
Minh: Truong dai hoc Kinh te.

Pham Anh Thuy. (2013). Phat trién dich vu phi tin dung tai cdc ngdn hang thwong mai Viét
Nam. TP Ho Chi Minh: Pai hoc Ngan hang TPHCM.

Pham Minh Dién. (2010). Phét trién dich vy phi tin dung tgi ngan hang néng nghiép va phét
trien néng thon Viét Nam. Ha Noi: Hoc vién Ngén hang.

Téc gid chiu trdch nhiém bai viét:

Ho tén: LY NGOQC TUYEN

Pon vi: Ngan hang TMCP Sai Gon — SCB Chau Déc
Dién thoai: 0942.163763

Email: tuyenln@scb.com.vn

XAC NHAN CUA GIAO VIEN HUONG DAN

TS. VONG THINH NAM
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