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

LUAN VAN THAC SI
NGUYEN TRUONG NHAN

PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE
CUA NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN SAI GON
TREN PIA BAN TINH AN GIANG

NGANH: QUAN LY KINH TE - 8310110
Ngudi hudng dan khoa hoc:

TS. VONG THINH NAM

TP. H6 Chi Minh, thang 10/2019




QUYET PINH GIAO PE TAI

B0 GIAQ DUC VA PAD TAD CONG HOA XA HOT CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG DATHOCSU PHAM KV THUAT Poc lap - Tw do - Hanh phic
THANH PHO HO CHI MINH
S6: 467 /QD-DHSPKT Tp. H6 Chi Minh, ngay 28 thing 02 nam 2019
QUYET PINH

Vé viéc giao d@ tai luan van tét nghiép va ngwoi hwéng din nam 2019
HIEU TRUONG TRUONG PAI HOC SU PHAM KY THUAT TP. HO CHI MINH

Can civ Quyét dinh sé 426/TTg ngay 27 thang 10 nim 1976 cia Thu twéng
Chinh phti vé mét s6 van dé cdp bach trong mang luéi cic trrdmg dai hoc va Quyét
dinh 56 118/2000/QD-TTg ngay 10 thang 10 nim 2000 clia Thi twédng Chinh phi vé
viéc t6 chirc lai Pai hoc Qudc gia Thanh Phé Ho Chi Minh, tich Trwdmg Pai hoc
Sw pham K¥ thuédt Thanh phé H6 Chi Minh trirc thudc B Gido duc va Dao tao;

Can cir Quyét dinh s6 70/2014/QD-TTg ngidy 10 thang 12 ndm 2014 cia Tha
twdng Chinh phi vé viéc ban hanh Pigu 1é truwdng Pai hoc;

Cén clr Quyét dinh s6 937/QP-TTg ngay 30 thiang 6 nam 2017 vé viéc phé
duyét dé an thi di€ém déi méi co ché hoat déng cia Trwdng Pai hoc Sw pham
K§ thuét Tp. H6 Chi Minh;

Can cir Thong twr s6 15/2014/TT-BGDDT ngay 15/5/2014 cla Bd Gido duc va
Dao tao vé viéc Ban hanh Qui ché dao tao trinh do thac s§;

Can cir vao Bién ban bdo vé Chuyén dé chia nganh Quan ly kinh té vao ngay
16/02/2019;

Xét nhu cau céng tac va kha nang can bo;

Xét dé nghi cha Trwéng phong Pao tao,

QUYET PINH:

Piéu 1. Giao d& tai Luan vin tét nghiép thac si va nguéd hwdéng din Cao hoc
nam 2019 cho:

Hocvién :Nguyén Trwéng Nhéan MSHV: 1881420

Nganh : Quan ly kinh té

Tén détai : Phdt trién dich vu ngan hang ban 1é ciia Ngan hang TMCP Sai

Gon trén dia ban tinh An Giang

Ngwoi hwéng dan : TS. Vong Thinh Nam

Thei gian thwe hién: Tir ngay 28/02/2019 dén ngay 28/8/2019

Piéu 2. Giao cho Phong Pao tao quan ly, thyc hién theo ding Qui ché dao tao
trinh do thac sT cha Bd Gido duc & Dio tao ban hanh.

Piéu 3. Trwdng cic don vi, phong Pao tao, cic Khoa quan nganh cao hoc va cac
Ong (Ba) ¢6 tén tai Digu 1 chiu trach nhiém thi hanh quyét dinh nay.

Quyét dinh c6 hiéu luc ké tir ngay ky./. \h-

Nord rihdin : KT. HIEU TRUONG
- BGH (dé bi&t); = — O HIEU TRUONG

- Nhu diu 3; Vi i
4 e ,.' "A‘M/f-—f___.
DAIHOT SUPHAM /

- Luru: VT, SPH (3b).
(KY THUAT




B} GLAD DUC VA BAD TAD CONG HOA XA HOICHO NGHIA VIET NAM
TRUONG DATHOC SUPHAM KY THUAT i liip - Ty do - Hanh phiic
THANH PHO HO CHI MINH

BIEN BAN CHAM LUAN VAN TOT NGHIEP THAC SI_NAM 2019
NGANH: Quitn 1§ kinh té_ KHOA 2018-2020

Héi dong chim LVTN thm:- QD st 2168,/00-DHSPKT-SPH, ngay 09/10/2019

Cih mjt D s 5’5‘ ..................... Viing mit: ..k
Chu tich Hai ¢ Enng : TS, Trin Bing Think

Thee ky Heii dang : TS, Pham Xudn Thy

Hoe vién bdo vé LVTN  : Nguyén Trurdmg Nhdn MSHYV: 1881420
Gidng vién hwdng dan : TS, Vong Think Nam
Gidng vién phdn bign  : TS, Nguyén Qudc Khdnh ~/ s
-EGS..LB—T.EMHQ.J:{Q TS Tren &Hin Ej
Tén dé rai LVTN : PHAT TRIEN DICH VI NGAN HANG BAN LE CUA NGAN HANG TMCP SA1 GON
.. TRENDJABAN TINH AN GIANG
LKETQUABAOVE: st 1 bud - ing-k-tham gia thi, DVKD note Thud
T Thedinivwiinshg bibug ni tqui bio vé | Ghi chi
1 |TS. Tran Pang Thinh J’I j! |~
Z_|TS.Phgm Xudn Thu L :
3 75, Nguydn Quéc Khanh | %Y [N .
4_|PGS.TS. Trin Trung Tin Y0 %
5 (TS, Triin Binh Ly A ol —
Tang diéim | A4
piém trung binh_ Y ,E#I
&y
1L KET LUAN:
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. Tp.HG Chi Minh, ngdy 26 thing 10 nam 2019
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BE GIAD DUC VA BAD TAD
TRUGNG BATHOC SUPHAM KY THUAT
THANH PHO HO CHE MINK

HCMUTE
PHIEU NHAN XET
LUAN VAN THAC SY - HUONG UNG DUNG
(Danh cho gidng vién phin bign)

Tén d2 tai ludn viin thac s7: PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE cU4
NGAN HANG TMCP SAI GON TREN DJA BAN TINH AN GIANG

Tén tac gia: Nguyén Trudmg Nhin MSHV: 1881420
Nginh: Quin I kink 1é Khoa: 2018-2020
Ho va tén nguisi phin bién: TS, Trdn Dink L

Chire danh: Gidng vién chinh Hoe vi: Tién §i

Co quan cdng tie: Pai hoe Nong Lim TpHCM
Dién thogi lién hé: 0903734877

I. ¥ KIEN NHAN XET

L. Vi hinh thire & két ciiu lugn vin.
Lugn viin ¢6 hinh thite va két cfu dip (g véu cdu coa mft ludn vin cdp 44 thac ¢
2. Vi ni dung

2.0 Niin xét vé tinh khoa hpe, ri ring, mach lge, klic chiét srong lujn vin,
Luin viin ¢6 chiit lugng khoa hoc, rd ring, mach lae, khic chit,

2.2 Nhin xét dinh gid vige sik dung hoge wich din két qui NC cia nguwdi
Kfede cd ding qui dinh hign hianh cda phdp gt sé hibu tr tog.

Téc gid lujn viin sir dyng, trich din két qua nghién el cta nguii khie ding quy dinh
hign hinh coa phap ludt sé hite t tud,

2.3 Nhdn xét vé mye tidu nghién cibu, phirong phip nghién ciw sic dung
trang LVTN,
Mye tidu nghién clru rd ring, phuong phdp nghién ciu ding, phit hop vii chuyén
nginh khoa hoc quan I¥ kinh id,

2.4 Nhin xét Tong quan cia dé i,
Lugn vin hodn thanh t8t myc tiéy, nhidm vy nghién 43 xéc dinh.

2.5 Nhiin xét dinh gid vé nji dung & chit hepng cia LVTN,
Ludin viin dép (g clc ni dung & chit I ciin mi ludn viin thac =% kinh o,

2.6 Nhjin xt dinh gid vé khi ndng img dung, gid tr thue tién cia 48 tii.

Lugin viin eé ¥ nghia thye tién cao, ¢6 kha ning tmg dyng vio thye tifn phét tridn djch
v INHEL ¢ NHTM.

2.7 Ludin viin can chinh siva, b sung nhing ndi dung gi (thide sét v 1dn gi).
Treng chwang 1, nén trinh by cic néi dung [y lwin dunki dong cie luin digm, rdink list
k&,

Il CAC VAN BE CAN LAM RO
{Céc chu hdi cha gidng vién phin bién)



111, PANH GIA

Binh gid
T Mue dinh gia Khdng
- mt.. dyt
1 |Tinh khoa hoe, rd ring, mach lgc, khic chiét trong lufn vin X
2 [Panh gid viée sit dung hofic trich dan két qui NC cla nguii khic  x

!I::I:I ding qui dinh hién hinh cia phap luit s& him tr mé.

3 Muc tidu nghién ctru, phrong phip nghién ciu s dung trong %
LVTHN.

4 Tong quan ctia 4¢ tai. . ' x

5 Pénh gid vé nfi dung & chét hrgng cia LVTN.

6 [Dinh gid vé khi niing ng dung, gié ti thye tifn cla o€ tai

Bxinh diu chéo (%) vio 8 mudn Didwh gid

IV. KET LUAN
(Gicmg vidn phan bign ghi rd § kén “Tdn think lagn vin " hay “Khdng tin thdnh lign win")
Diing ¥ cho hoe vién bio vé truge Hi dong.
TP Hé Chi Mink, ngdy 21 thdng 10 ndm 2019
Npwriri nhiin xét
(P & il rlf g vin)

i

TS, Trin Binh Ly




B GIAD DUC VA BAG TAD
TRUONG DAIHOC SUPHAM KY THUAT
THANH PHO HO CHI MINH

HCMUTE

PHIEU NHAN XET

LUAN VAN THAC SY - HUONG UNG DUNG
{Dankh che gidng vién phan bign)

Tén dé tii ludn viin thac s§: PHAT TRIEN DICH V{) NGAN HANG BAN LE CUA
NGAN HANG TMCP SAI GON TREN BiA BAN TINH AN GIANG

Tén tic gid: Nguyén Tricong Nhin MSHY: 1881420
Nganh: Quin Iy kinh Khéa: 2018-2020
Ho v tén nguin phan bién: TS, Nguydn Quic Khdnk

Chirc danh: Gidng vién chinh Hoc vi: Tién St

Co quan cong tde: Pai hoe Su pham k§ thugt TpHCM
Brign thoai lién hé: 0903 192066

L Y KIEN NHAN XET

1. V& hinh thire & két ciu lujin viin.
-Hinh thire, trinh by format ding quy dinh. Riéng t3i liéu tham khio trinh by i tién
khéing theo mflu ty alphabe, tén téc gid, ndm, tén bii vidr,. .. thee quy dinh. Phy luc
khdng nén dua ca bai bdo nghidgn ciu vao,

-Két ciiu 3 chiromg L4 phi hrp vii md hinh phin tich chién lugc.

2. Vé niji dung
2.1 Nirdin xét vé tinh khoa hpc, ré ring, mach lge, khiic chiét trong luin vin.

Theo Wikipedia, ngiin hing bin I hay ngéin hang tiéu ding 12 ngin hing dai ching
phuc vy cho khich hang cd nhin, Cung ¢dp ede dich vy tai chinh da dang vl ede dich
vy shn pham mé réng 18 dich v du e v ede dich vy phi tr i mye Lidu teé thanh
siéu thi tai chinh va vai mire phi thap hon, théng qua d8i ngd of viin i chinh, nhim
ting sy tidn 1gi thdng qua két ndi tii khodn lém hon, gilp khich hing truy ciip tién va
thyre hign ¢ée gieo dich cd nhin nhanh chéng va d& ding hon.

Mgiin hiing bén 1¢ phat trién w thude chi ydu vio cng nghg. Trude ¢y ngin hing
truyén théng, giso dich qua quily. Thip nién 80, ngin hang dién 1 giso dich qua ATM
vi the, Péu t.hg k' 21, nghin hiing trye tuyén cung cdp dich ¥ qua Internet. Ngdy nay,
dang phit trién ngin hing s6 qua cdc img dyng di déng. DSi thd canh tranh cia cie
ngdn hang ban [& trude ddy F ele o chire tin dyng phi ngan hang, ngdy nay 1 céc
fintech véi e shn phéim dich vu thanh todn ngang hing nhanh chidng, an todn va phi
thilp. Trién vong cia ngin hang bdn 1&, chl ndm ngdn hing throng mai lan nbit cha
Hoa K3 nam 2018 da ném gitt hon mit niva s6 tién gin cie khich hang trong nganh.

Mgiin hang bdn 1€ b nhifa loal sin phin i djul v, Hf'lun: il Lt vt 115[ ki#m tad
khoin, Chimg chi tién gisi (CDY) vi chimg chi diu ur dwge bio dim (¢ Canada), T
chinh & 18, Thé tin dung. V& cdc dong tin dyng vi sin phiim tin dyng cé nhin nhi
Ngoi 1§ va dich vy chuyén tidn, Cic dich vy lién ket nb Moi gidi chirg khodn, Bio
hiem, Quin 1§ thi sdn, chie dich vy ngin hing diu wr, dich vy Ngdin hang tr nhan, Mirc
di dich vy nglin hing bén I¢ dugc cé nhin hda cung clp cho khich hing tiy thude vio
milre thu nhiip va mire 43 cla cde giao dich cia hp véi nglin hing,

Ngén hang ban |& rit ¢dn thiét cho sy van hanh tron tru cia mdt nén kinh té Che
ngén hang lém thinh Jgp chi véu nhdm d& tranh ril ro qua Lim 38 thit bai.



Tir nhitng nén ting co bin trén cho thiy nhitng ndi dung, phiong phip nghién i
cn ¢ ra cin gidi quyét cia dd i Tuy nhién, i sdu vio cho thiy, bai vidt tuy 48 cb
nhidu c6 glng, tée gid c6 ahiku trdi nghi¢m nhung chua ¢ip tmg dwge cdc yéu chu, tr
cdich tiép cfin véin dé cho dén ¥ tdmg nghién et, phurong phdp, hidmg va ndi dung
nghién ciru. Lufin vln mdi chi dimg & mic 85 théng tin v& tinh hinh, chi chua & vio
dhng ndi dung cle phit trién djch vy NHBL.

- Nhin chung, ndi dung bii viét 6 ddu fn cia o4 nhin, Tuy nhign, viin cdn mang tinh
phién dién, do ﬁau trung chil yéu vio mit téc gid va chi yéu tir ngubn trong nude, thim
chi cac tai ligu a8y khd ci, trang khi nghigp vy NHBL trén thé gidi hign nay o6 sy thay
déi rit 1n. Mt s& ndi dung dua ra chum duge chit loc, tinh logic, hé thing vi lién két
gilta cée lip ludn chua s,

-Vin phong dign dat tam dn nhung vBn can mét s 181 chinh ta.

Churong 1. Téc gid trinh bity khdi nigém vd NHTM vi dich vu NHBL 13 chra 80 do
chi ]é}' mit ngudn treng nude, dic didm, vai trd dieh vy NHRI chi Wiy tir Mgy En
Biing Diém, N6 dung phat trién dich vo Nighn hing bin |8, tic gia chi dva ra cde sn
phiim hién 6 i ngdn hing SCB chir khang phai dya trén nén ting 1§ ludn. Trén thé
giti 46 tugng phyc vy cla NHBL khéng nhac dén cic DNVVN, VE cic nhén tf tic
ding dén sy phat trién dich vy NHBL tic gi khng ghi o ngudn vi chus da 45 tin
cfy. DE i ndy lién quan dén chién lige phit trién nén khing cln phai cé tiéu dinh gid
dich v NHBL, cdn nhiing cdi tic gid néu ra chi 1 edc chi tiéu trong ngdn hing giao
cho nhdin vién. Néw e & phiin niy chira duye trinh by 6 18 diéu kign, yéu cdu cung
wiip dich vu NHBL, xa hon nita 18 1§ thuyét céu thi tnrdme, canh tranh, kinh té ti
chinh,... Tée gid e6 néu ra mft s kinh nghiém phit irién dich vy NHBL trong v
ngodl mrde nhung nhimg digu ghi nhin khdng phi hop vii hudng nghién el phat
trifm dich vy NHBL.

Chuong 2. Phin khdi quat vé NHTMCP Sii Gén va dich vy bén 12 tai chi nhinh An
Giang trinh biy hoi bi ddi. Phin Phin tich thye trang tdc gid chi mdi dimg lai & mire so
snth véi chinh minh qua cic nim, nh vy 18 chwa 40 88 két luin ma cdin phai so sénh
vifi céic ngin hing khac trén cling din ban, so sinh d8i chudn véi yéu chu, phai xem xér
cd 56 tuyét ddi, twong d6i & rong v crémg 40 it thi méi ¢4 ¢ nghta. D6 1 chur bin
dén do vige xde dinh sai ni dung, yéu clu vi clic yéu 14 tic dong 8 khién cho két qua
phéin tich khing o6 ¥ nghia thue 8. Ngodi ra do xéc djnh khing ding plivong phip
nghién citu nén phin nity chia 33 42 két lugin, dinh gid sir phét tridn cin djch vy
NHBL. BMing ra phin ndy tdc gid phii thém phdn tich ma hinh 5 lyc heong canh tranh
vi phiin tich SWOT hay ma triin thi ¥ nghla nghién ciu s cao hon.

Chwong 3. Do kit qui xic dinh khéng dang hudng uir chwong 1 va chiong 2 nén clic
giai phép d& xudt phit wrién dich vy ngan bing bin I tei Ngén hang throng mai ob
philn 83 Gén — Chi nhinh An Giang khng o6 nhiéu  nghia ¢4 vé khoa hoo 1&n thye
1€. Hon thé nira, céch dua ra cic gidi phap cing rét chung chung, khing cé mue tidy,
khéing gn v cor st 1§ lufin khoa hoe v thye 1€ tir cic chuong tnde, khing o sy phn
tich di béo va thiéu cée didu kign d& thye thi.

2.2 Nhiin xét dinh gid vige siv dung hofic trich din két gud NC cia ngidi
khiic cd ding qui dink hign hink cia phip ludt s it el tug,
Céic nli dung duge trinh bay tai che chuong 1, chuong 2 déu 6 ndi b ngudn trich din,
S wi lidw nphifn o tham khao ciing twong 46i khi nhwrng mira d lign quan dén
hudmg nghién cir et dé i ho it, tic gi clng cln chit ¥ dén thai gian cda nguén
tham khdo vii nén ting céc ngubn tir bén ngodi, eling nh cdc i ligu chuyén khio.

2.3 Nhjin xét vé myc tidu nghién citu, phicong phip nghién cieu sic dung
trong LVTN.
EXé tii xdc dinh muyc tigu thig quét chua 8, khéng phai dich vy NHBL mi |2 nhy chy
ve djch vu NHBL, nhim |in gitta muc tidu oy thé v nhiém vy nghién ci, Bai viét
xudt phat tir nhitng xéc dinh chua chinh xic.

Ngay trong phin tom Ui, tae gid d8 xic dinh mye tidu nghién oo 13 dé xddy dimg hé



thing djch vy NHBL o6 chit lugng, an todn vi dat higu qua kinh té cao trén co & ting
cudmg hdi nhip kinh té qudc té va dé tang thu ngodi i va ting lgi nhugn.

Ngay trong loi mé dAu, tic gi# xdc djnh dgng co nghién ciu 14 ding véi thye té nhur
do chua ¢b sir hogeh dinh chién luge 16 ring, cc sin phém dich vy NHBL chura phong
phi, chwa dép tng duoc nhu cu cia khéch hing, kénh phan phdi chura da dang, higu
quit con hsn ché, phong thite giao dich chit yéu tai quily, céc hinh thire giao dich tir xa
dua trén nén ting cdng ngh¢ thdng tin chira phd bién, thiéu dgi ngi cn b chuyén
nghiép v& tiép th dich vy NHBL... nhung phin nghién ciru va d& xudt lai chua dép
g duge mong mubn ndy. Bén canh d6 t4c gid cho ring co déng gop vé mit 1Y lugn
nhung dong cor vé mit ndy khing thily néu. Téc gia khing dinh nghién cinu ndy fa danh
riéng cho dja ban An Giang nhung trong toan b nghién cira khong ¢6 khéo sit nao vé
xﬂggi hoc lién quan dén dja phuong.

i tugng nghién ciru khéing rd, 6 1 cdu dich vy NHBL cta nhom khich hang of
nhin, doanh nghiép vira va nhd va ho gia dinh.

Pham vi nghién ciru 4 niim 1 tam di, dimg trinh bay dii dong thém cdc khia canh
khdc c6 thé [Am 1¢ch lge ¥ nghia nghién ciu.

Phuong phip lya chon dé nghiéa ciru cdn thidu, D& tai sir dung phuong phép thng
hop, phiin tich, théng ké, md té 13 chira A0, ¢n thiéu céc odng cu dé phan tich chién
fuge, nghién clru kinh nghiém, phén tich sy hai 1ong cita khich hang, Céo chi tiéu dénh
gi vé phit trién dich vy NHBL nhu tiéu chi dénh gié vé ting trudng quy mé cung ing
dich vy, ty trong I nhudn tir dich vu NHBL trén chi phi dich vy NHBL, vé san phém
biin chéo...la khdng ¢d ¥ nghia d6i vai md hinh nghién clru ndy.

2.4 Nhin xét Tong quan ciia dé tai.
Téc gia nhém 1n gitra phat trién dich vy véi dich vy NHBL. Khung Iy thuyét khing o,
khang hidu téc gia dya trén nén ting 1y thuyét ndo dé xéc dinh co s Tusin cho phdt wién
dich vu NHBL v phat trién dich v NHBL duge cu thanh dya trén céc yéu b gi? Méi
quan h¢ gilra phat trién dich vy NHBL v&i ngin hing, véi kinh té x& hoi vi khich
hng, Céic yéu td nao téc ddng? nhu chu dich vy NHBL d8i voi khéch hing cé nhin,
DNVVN va h§ gia dinh khdc nhau nhy thé ndo? xu thé phit trién dich vu NHBL hiéa
dai i hoi didu kign gi, yéu ciu va 1y thuyét nao din dét.

Khung Iy thuyét lim nén ting cho 1y lufin vé phat trién dich vy NHBL 14 gi? Phin
téng quan, tdc gid swu tip duge 3 i liéu nuée ngodi nhimg sy khdc bigt 1 khdng lén
vit it lién quan dén huding nghién cira nhu: Thea (Menor, Roth, & Mason, 2001} giso
dich ngdn hang nhanh nhgn s& dem dén kha nang vugt tedi vé chét luong giao dich.
Theo {Consoli, 2003) sy thich img nhanh chdng vé thay dbi cang nghé, vide thay dbi
cbng ngh¢. Theo (Lyudmila 1. Chernikova, 2015), tim kiém céc giai phap thyc & vi
hi¢u quik trong linh vyrc t0 chire vi phit trién NHBL. Tir d6 tic gi két lufin chura quan
tdm Lim &én uy tin, thuong hiu, 15 suft, cic chuong trinh khuyén mii va thai dg phuc
vy, ké hoach phét trién (4 khéng c6 co sér.

Thye té nghién cifu theo S Venkata Seshaiah vi Vunyale Narender (2007), cho thiy
¢6 15 nhiin 16 dnh hudmg dén sy Iya chon cia khich hang trong viée Iy chon ngin
hing bén ¢ 12 (1) An todn tién gir, (2) Kich thude va Siic mgnh, (3) DS chinh xéc, (4)
Chét lugng dich vy chung, (5) Toc d§ giao hing , (6) Sy gn giii, (7) An ninh mdi
truémg, (8) Syr thiin mét cda nhan vién, (9) Gid cd va phi djch vy, (10) Bao bi sén phim,
(11) An tugng chung, (12) An twgng nhém ngang hang, (13) Két cdu, (14) tinh ban
(15) Quing cfo va cdng khai. Trong 86, sdu yéu 16 diu tién o6 anh hutmg ki nhit. Xu
thé chung, cdc ngén hing bén (¢ dang ¢6 sy thay déi tir tdp trung vio khiich hang sang
sb hod, dén dich vy loT.

DI v i liéu trong nude tic 2id swu thp duge 3 tac gia To Khdnh Todn §2014)
“Phit trién dich vy NHBL" trén c& nuée, Dao L& Kidu Oanh {2012). Phit trien dich vu
Ngin hang bin budn vé Bén 1é tai BIDV. Nguyén Thanh Phong (2011), Pa dang héa
sin phm kinh doanh. Qua dd, téc gia khing dinh hudng vi phuong phép nghién ciru
cua minh cho An Giang & khéng trung ldp gl so v6i cic nghién ciru trude diy. Tuy
nhién tic gid ciing khong dlit ra dwoe cliv hdi nghién ciru va khung phin tich dé 13 co



siv dinh hinh cho vige lpa chon phuong phap nghign edu.

2.5 Nhiin xét deinh gid vé nji dung & chilt liegng ciia LVTN.
-Niji dung nghién ciru, khéng c6 nhidu didm maéi déng gop che khoa hoe vi thye tign
~Chit lwgmg, cong trinh nghién ciu, ohi ding 88 giai thich cdc vin 88 v thye 1 thyre
hién ké hogch phét trién dich vy NHBL qua c4c nim hon 1d mdt huimg nghién ot vé
chidn luge phit wifn o6 myc &y rd ring,

2.6 Nhiin xdt dink gid vé khi ndng tmg dyng, gid trf thye tidn ciia dé i,
-Kha ning dmg dung, thip, cc d xut so shi, hiu ahi it o6 sy lign quan ndo dén che

két lufn rit ra duge vi hét sic chung chung, vé thuimg vo phat,
-Gid tri thure tign, néu ob chi dimg lai 1am tai Fée tham khdo cho sinh vién

2.7 Lugin van ciln chink sita, bd sung nhitng ngi dung gi (thiét 561 vi tdn tgi).

Bé nghi tac gid viét Ii

-thi_n Livi mév ddu, thng quan nghién ciny, mue tidy, pham vi, phuong phép nghién
ciu. BG sung thém thi ligu nghién el 6 tinh cip nhit can va o6 lién quan

-Todn b chuong 1, nén 48i tén 12 co s |y ludn phit trién dich vu NHBL, nén b
sung thém cie ndi dung nher

-Mit sé viin dé chung v& NHBL va djch i WHEL

-Y&u cdiu phét trié-r_'- dich vy NHBEL

-N{i dung pht trién dich vy WHBL

=Cac chién lhiege phit trién dich vy NHBL

-Kinh nghidim va bai hoe kinh nghigm phét tridn djch vy NHBL

+Taodn b chwong 2

~Téing quan v finh hink phét tridn djch vu NHBL tai SCB An Giang

~Thye trang phit trién dich vu NHBL tai SCB An Glang

-Phén tich ehe nhiin t dnh hutmg dén phat tridn dich v NHBL tai SCB An Giang

-Bénh gid thanh tre, han ché va chi ra nguyén nhin

+ Vide lai todn b chwong 3, phil hop véi ndi dung & thay 884 tai chuomg | va 2

IL CAC VAN PE CAN LAM RO

{Cac clu hoi cia gidng vién phin bién)
I-Khung phin tich 14 gi? Cu the trong dé t4i néy 1a gi? Tai sao khi nghién ciru
clin phai xdy dymg duge khung phin tich?
2-Khich thé va chi thé nghién ciu 12 g17 Cy thé trong bai nay? DAi nagng
nghién ciru trong bai nay 14 khich the hay chi the nghién ciu?
3-Ngfin hing bén 1& cdn goi 12 ngin hing tidu ding hay ngin hing cd nhin. Vide
ghép hj gia dinh vi doanh nghigp nhé vi vira viio ngin hang bdn 18 ligu ¢6 bn
khing?



111, PANH GIA

Hinh gid
TT Muc dinh gii
u g Byt Khu;nw
1 |Tinh khoa hoe, 1 ring, mech lae, khic chiét trong lugn vin. X

2 |Binh _E_T& viic ait dyng hodic trich din két qua NC cla ngwin khiéc| =
i ding gui dinh hign hénh cda phip ludt so hit il e

3 [Mye tifu nghign elu, phuong phap nghién clu sit dung trong X
LVTN. |
4 [Thng quan cin 42 tai. o X
Dénh gié v& ndi dung & chiit lrong cla LVTN. Ty
6 Danh gia vé khi ning tmg dung, gid tr] thwe Gén coa d& tai. X
Bkt el chédo ) van d mudn Ddnh gid
IV. KET LUAN

{Gicirg vigm pheh bidn ght 3 9 kidn T thidnk lugin vin ™ hay “Khdng tin thinh fodn win ™}

Pidng ¥ cho bio vé

LN

TP Ha Chi Minh, ngay 18 théng 10 ndm 2019
Newid nhiin xét

EWME’;W/L

TS. Nguyfn Quic Khinh
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TP.H6 Chi Minh, ngay 09 thang 10 ndm 2019

Nguoi viet

Nguyén Trudng Nhan



LOI CAM ON

T6i xin chan thanh cam on sdu sic nhat dén TS. Vong Thinh Nam 14 nguoi di truc
tiép hudng dan, giup d& nhiét tinh va tao diéu kién thudn lgi cho t6i trong qua trinh tién

hanh viét luan vian nay.

Tuy nhién trong qua trinh thyc hién lusn vin toi khong tranh khoi sy thiéu sét nén

t6i rat mong duoc su dong gdp ciia quy thiy cd va ban bé.



TOM TAT

Ngay nay, cic Ngan hang TMCP c6 chién lugc phat trién dich vu NHBL tip trung
dic biét vao khach hang ca nhan véi cic san pham ban 1é phong phil, chuyén nghiép, phu
hop véi nhu cau va kha ning cua timg ddi twong, tirng phan khiic khach hang khac nhau,
nham dat muc tiéu xay dung hé théng dich vu NHBL ¢6 chat lugng, an toan va dat hiéu
qua kinh té cao trén co so ting cuong hoi nhap kinh té qudc té. Do vdy, dé tai “Phat trién
dich vu ngan hang ban 1¢ cua Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An Giang” ra
doi nham danh gia thuc trang phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang dé ¢ nhiing
hoach dinh trong tuong lai vi dich vu NHBL 1a dich vu quan trong nhat trong hoat dong

ngan hang.

Pé tai sir dung phuong phap tong hop, phan tich, thong ké, mo ta trén co so tir cac
b4o cdo tai chinh tai SCB An Giang tir naim 2014 dén nam 2018 dé danh gia thuc trang
phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang v&i muc tiéu 1a phan tich thuc trang va giai
phap phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang.

Trén co so 1y luan vé phat trién dich vu NHBL va bai hoc kinh nghiém vé phat trién
dich vu NHBL cua cac nuéc trén Thé gidi 1am co sé dé phan tich thuc trang dich vu
NHBL tai SCB An Giang giai doan tir nim 2014 dén nam 2018 thong qua nhiing chi tiéu
danh gia vé phat trién dich vu NHBL ctia NHTM nhu tiéu chi danh gia vé tang truong
quy mo cung ung dich vu, ti€u chi danh gia vé ty trong loi nhuan tr dich vu NHBL trén
chi phi dich vu NHBL, tiéu chi danh gid vé san phim ban chéo... nhitng yéu t6 c6 anh
huong dén phat trién dich vu NHBL.

V6i dinh hudng phat trién dich vu NHBL trong tuwong lai ciing véi nhirng két qua dat
dugc ciing nhu nhitng ton tai VA nguyén nhan ctia nhimng ton tai nay dé lam co sé danh gia
va dua ra mot sd giai phap, kién nghi nham phat trién hon nira dich vu NHBL tai SCB An

Giang trong hién tai cling nhu trong tuong lai.



ABSTRACT

Today, joint stock commercial banks with NHBL service development strategy
focus especially on individual customers with rich and professional retail products,
suitable to the needs and capabilities of each partner, different objects and segments of
customers, aiming to achieve the goal of building a quality, safe and high-quality retail
banking service system on the basis of strengthening international economic integration.
Therefore, the topic "Development of retail banking services of Saigon Commercial Bank
in An Giang province™ was established to assess the status of developing banking services
at SCB An Giang to have plans in the future because retail banking is the most important
service in banking operations.

The topic uses the method of synthesizing, analyzing, statistics and describing on
the basis of the financial reports at SCB An Giang from 2014 to 2018 to assess the status
of retail banking service development at SCB An Giang aiming to analyze the current
situation and solutions to develop retail banking services at SCB An Giang.

On the theoretical basis of the development of retail banking services and lessons
of experience in retail banking development of countries around the world as a basis for
analyzing the status of retail banking services at SCB An Giang period from 2014 to 2018
through evaluation criteria on the development of retail banking services of commercial
banks such as evaluation criteria for service scale growth, evaluation criteria on the
proportion of profit from retail banking services on retail banking service costs, criteria
for evaluating cross-selling products... factors with photos enjoy developing retail
banking services.

With the orientation of developing retail banking services in the future together
with the achieved results as well as the problems and causes of these shortcomings as a
basis for evaluating and giving some solutions and recommendations to further develop

retail banking services at SCB An Giang in the present as well as in the future.

Vi
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DANH SACH CAC CHU VIET TAT

ATM may rut tién tu dong

CBNV can bo nhan vién

CKH c6 ky han

DNNVV doanh nghiép nho va vira

FTP fund transfer pricing (diéu chuyén von ndi bo)
GTCG giay to c6 gia

KH ké hoach

KHCN khach hang ca nhan

KHTC khach hang to chic

KKH khong ky han
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng nim gan day tinh hinh kinh té nudc ta di c6 nhiing trién bién theo
huéng tich cuc, cac chi sb vé ting trudng, lam phat, ty gid, can cin thuong mai, thanh
khoan cua cic ngan hang,... déu duogc cai thién qua cac nim. Song song d6, hop tic véi
cac nude khu vue va thé giéi d3 mo ra nhiéu co hoi, nhung ciing dit ra khong it thach
thire d6i voi cac td chirc cung tng dich vu ngan hang khi phai canh tranh gay gét voi cac
ngan hang nudc ngoai khéng chi manh vé tiém lyc tai chinh ma con ¢ nhiéu kinh nghiém
trong viéc phat trién cac dich vu ngan hang hién dai. Dué6i ap luc canh tranh vé cung cip
dich vu ngan hang va sy phat trién nhanh chéng cua cong nghé thong tin, tir nim 2015 trd
lai day duoc danh gia 1a nam “bung n6” vé dich vu NHBL, tang cudng tiép can véi nhom
khach hang c4 nhan, doanh nghiép vira va nho.

Véi mot dat nudce ¢ 96,94 triéu dan (nam 2018) va murc thu nhap ngay cang ting,
day 1a thi truong tiém ning ctua cac NHTM, khi muc tiéu thanh toan khong dung tién mit
duoc cht trong va quan tdm ctia Chinh phu. Do d6, cac Ngan hang TMCP s& c6 chién
lugc phat trién dich vu NHBL tap trung dac biét vao KHCN vdi cac san phém ban 1é
phong phu, chuyén nghiép, phu hop v6i nhu cau va kha ning cua ting d6i tuong, timg
phan khic khach hang khac nhau, nham dat muc tiéu xdy dung hé théng dich vu NHBL
¢ chat lugng, an toan va dat hi¢u qua kinh té cao trén co so tdng cuong hoi nhép kinh té
quéc té.

An Giang 13 mét tinh nam & khu vic Pong bang song Ciru Long, tinh An Giang
dugc xem 1a mot trong nhing dia phuong trong diém vé san xuat nong nghiép, thuong
mai dich vu. Trén co s¢ d6 tinh An Giang di chu truong dé ra nhiéu giai phap nham khai
thac hiéu qua, thé manh, tiém ning sén c6 trong nhitng nim gan day. Cac DNNVV duogc
thanh 1ap va hoat dong rat nhiéu. Pay la d6i twong rat can ngudn von tir cac NHTM, bén

canh do nguoi dan rat can tiép can véi cac dich vu cong nghé cia ngan hang.



Ngan hang TMCP Sai Gon - Chi nhanh An Giang (SCB An Giang) dugc thanh 1ap
vao thang 6 nam 2006, sau 12 nam hoat dong trén dia ban tinh An Giang v61 mang ludi
gém 01 chi nhanh va 02 phong giao dich. Hién nay sb luong khach hang trén 12.000
khach hang, thuong hiéu SCB duoc khang dinh trén dia ban tinh An Giang. Trong nhiing
nim gan day cing vé6i dinh huéng chung ctia SCB, SCB An Giang dang dan chd trong
phat trién sang linh vyc dich vu NHBL dé tang thu ngoai l4i va ting loi nhuan. Tuy nhién,
viéc phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang chua co6 sy hoach dinh chién luge rd
rang, cac san pham dich vu NHBL chua phong phu, chwa dap tng duoc nhu cau cia
khach hang, kénh phan phéi chua da dang, hi¢u quéa con han ché, phuong thirc giao dich
chu yéu tai quay, cac hinh thirc giao dich tir xa dua trén nén tang cong nghé thong tin
chua phd bién, thiéu d6i ngii can bd chuyén nghiép vé tiép thi dich vu NHBL...trong khi
thi truong dich vu NHBL tai tinh rat nhiéu tiém nang.

Do do, khong con su lya chon nao khac, viéc phat trién dich vu NHBL nhim nang
cao nang luc canh tranh, da dang hoa cac hoat dong kinh doanh, phéan tan rui ro, chéng d&
V6i su canh tranh khbc liét cia cac NHTM trong va ngoai nudc ciia SCB An Giang 13 doi
hoi cap thiét c6 ¥ nghia quan trong ca vé 1y luan va thyc tién.

Xuét phat tir nhitng 1y do d6, t6i chon dé tai: “Phdt trién dich vu ngdn hang bdn 1é
ciia Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An Giang” dé 1am dé tai nghién ctru.

2. Cac cong trinh nghién ctru co6 lién quan

2.1 Tinh hinh nghién ciru ngoai nwéc

Trén thé giéi da co6 nhiéu cong trinh nghién ctu, sach gido khoa, tai liéu nghién
ctru dé cip dén van dé phat trién dich vu NHBL ¢ cac mtc do khac nhau. Gan day, da co
mét sé cong trinh nghién ctu vé Phat trién dich vu NHBL tai cac ngan hang TMCP do
cé4c to chirc quoc té thuc hién & cac nudc dang phat trién va phat trién.

- Theo tac gia (Phil Klaus, 2013) viét trén tap chi tiép thi chién luoc véi twa dé
“Khém pha vai trd cua trai nghiém khach hang truc tuyén trong chién luoc da kénh cua
cac cdng ty: phan tich thuc nghiém vé linh vuc dich vu NHBL” thi cho rang: Nghién cau
nay diéu tra cac chién lugc hién tai cua dich vu NHBL, phat trién mot loai hinh rat can

thiét cua cac hoat dong d6. Dya trén cac cudc phong van sau véi cac giam doc diéu hanh



cap cao, sir dung phuong phap k¥ thuat ddong thuan méi ndi, ching tdi khdm pha cac cong
ty cung cap cac cong cu truc tuyén ngdy cang tinh vi hon dé canh tranh cho cac khach
hang hién dai, s6 héa. Tac gia d& xuit mot loai hinh chién lwoc va quan Iy kénh truc tuyén
dua trén nam khia canh: (1) muc tiéu chinh; (2) quy trinh kinh doanh; (3) loi ich; (4) hoi
nhap; va (5) trién vong. Ba loai mé&i ndi phan biét chién lugc va thuc hanh thanh ngudi
gidi thiéu, nguoi chuyén ddi va nguoi tich hop. Bé nhan manh vai trd hién tai va tuong lai
cua cac kénh truc tuyén, phuong tién truyén thong xa hoi va y nghia chién lwgc caa ching
dbi vai linh vuc dich vu tai chinh. Vi vay, cac tac gia chi chi trong dén cung cap cong cu
tryc tuyén cho khach hang va ap dung s6 hoa.

- Theo nhém tac gia (Latia A.Manrai, Ajay K.Manrai, 2007) viét trén tap chi ban I¢
va dich vu tiéu dung véi tua dé “Mot nghién ctiu thuc dia vé hanh vi chuyén dbi khach
hang caa dich vy ngan hang” thi cho rang: Nghién ctru nay diéu tra cac chién luoc hién tai
cua dich vu NHBL, phat trién mot loai hinh rat can thiét cua cac hoat dong d6. Pau tién,
né xac dinh bbn khia canh tong thé cua sy hai 16ng ctua khach hang véi cac dich vu ngan
hang. Pay 1a nhitng can nhic lién quan dén nhan sy, can nhac tai chinh (thu nhap 14i va
tra i), can nhic lién quan dén moi truong (khi quyén) va can nhic lién quan dén su
thuan tién (ATM va gio). Tiép theo, chiing t6i phat trién va kiém tra mot so gia thuyét lién
quan dén mdi quan hé giita su hai 1ong cua khach hang va hanh vi chuyén d6i dich vu
ngan hang vi no dugc trung gian bai tam quan trong cua mét dich vy ngan hang cu thé doi
v6i mot khach hang cu thé va theo ban chit cua dich vu canh tranh d6i véi céc loai dich
vu ngan hang khac nhau hién c6 tir cac ngan hang khac. Dua trén két qua thuc nghiém caa
mot nghién ciru thuc dia quy mo 16n, cac tac gia cung cap mot s6 v nghia vé mat Iy thuyét
va quan 1y. Qua d6 ta thdy cac tac gia quan tAm dén su hai 1ong cua khach hang véi dich
vu ngan hang ¢ cac khia canh nhan su, tai chinh, moéi tredng va su thuan tién.

- Theo nhém téc gia (Lyudmila 1. Chernikova, 2015) viét trén tap chi khoa hoc x4
hoi Pia Trung Hai “Chirc nang va phat trién NHBL ¢ Nga™ tac gia phan tich: (1) Cac van
dé thoi su vé& phan khiic NHBL. (2) Phat trién thanh cong NHBL doi hoi phai hoan thién
lién tuc cac kénh quang ba va phan phéi san pham va dich vu, ngan hang ty phuc vu va

tryc tuyén trén Internet. (3) Khéi niém vé co so ha tang caa NHBL duoc quan tam, nén



duoc hiéu 1a co so ha ting dong vai trd quan trong trong quang ba hang hoa va dich vu.
(4) C&c mo6 hinh danh gia va du b&o rui ro tin dung phai dugc quan tam dung mirc va cho
thiy nguyén tic quan ly rai ro tin dung ban 1¢, 12 nén tang cua hoat déng ngan hang. Cac
tac gia da xay dung cac wu tién phat trién ctia hé théng quan ly rai ro tin dung ban lé.

Tir d6 két luan ching minh rang su phét trién tich cuc caa NHBL di kém vi rui ro
cao va mic do canh tranh cao trong thi truong, Tur d6 su can thiét phai tim kiém céc giai
phap thuc té va hiéu qua trong linh vyc t6 chac va phat trién NHBL.

Tom lai c&c nghién ciru ngoai nude dugc cac chuyén gia giau kinh nghiém nghién
ctru clng voi sy phat trién cua cac NHTM trén toan thé giodi, c6 néi vé cac van dé phét
trién dich vu NHBL, tac gia s& hoc hoi va ké thira. Bong thoi cac nghién ctru ngoai nudc
cling chua quan tdm Iim dén uy tin, thuong hiéu, 13i suat, cac chuong trinh khuyén méi va
thai d6 phuc vu, ké hoach phat trién tai mot dia phuong thudc nuéc dang phat trién nhu
Viét Nam,... Nén tac gia s& tap trung nghién ciru phan tich danh gia dé phat trién dé tai.

2.2 Tinh hinh nghién ciru trong nwéc

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

- Nghién ctru da cho thay “Phat trién dich vu NHBL tai Ngan hang Cong thuong
Viét Nam”. Lu4n 4n dd hé thdng hoa twong ddi day du, toan dién nhing van dé Iy luan
phat trién dich vu NHBL caa NHTM, phan tich 3 dic diém cia NHBL, phén tich duoc
tinh hinh, thuc trang va xu hudng hién nay, nén tir d6 dua ra cac nhom giai phap phat
trién dich vy NHBL cua ngan hang nay. Tuy nhién, han ché Ién nhat cia luan an 1a dé an
qua rong chua chi tiét dugc diac diém ving mién hay mot dia phuong nhat dinh dé lam ro
nhitng van dé tac dong dén su phét trién caa dich vu NHBL (T Khéanh Toan, 2014).

- Luan van thac si “Dich vu NHBL tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Vi¢t Nam -
Chi nhanh Thanh Ho6a”, Truong Pai hoc Kinh té thuoc Pai hoc Quéc Gia Ha Noi. Luan
van cua tac gia da téng hop dugc mdt cach co hé théng co s¢ ly luan vé dich vu NHBL
ctia NHTM. Két qua nghién ctru cho thiy bén canh nhimng két qua dat duoc, phat trién

dich vu NHBL cuia Vietcombank Thanh Hoa con ton tai mot s6 nhitng han ché nhu: mang



lu6i hoat dong cua ngan hang con mong, ngudn nhan luc han ché vé s luong va chat
luong, hoat ddng marketing va cham soc sau ban hang con yéu (Ta Qudc Manh, 2016).

- Luén van thac si “ Phat trién dich vu NHBL tai Ngan hang TMCP Quén Déi - Chi
nhanh Tay Ho”, Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan. Luan vin cua tac gia da tong hop
duoc mot cach co hé théng co s ly luan vé Phat trién dich vu NHBL cua ngan hang. Tu
nhitng phan tich tdn tai va han ché hoat dong ctia Ngan hang Quan doi - Chi nhanh Tay
H, tac gia da dua ra dugc cac giai phap. Song trong luan vin cua tac gia, cac chi tiéu do
ludng chit lwong dich vu NHBL chwa phu hop, vira thiéu lai vira thira, gy ra su chong
chéo trong phan tich va lai thiéu hut & mét s6 khia canh chua lam rd duoc (P Thi Thu
Minh, 2016).

T6m lai cac nghién ctru trong nudc ¢ nghién ciu vé phét trién dich vu NHBL ¢
cac dia phuong khac tac gia s& hoc hoi va ké thira. Tuy nhién dén nay chua cé ai nghién
ctru dé tai Phat trién dich vu NHBL cia Ngan hang TMCP Sai Gon — Chi nhanh An
Giang. Chinh vi vay, day la dé tai moi, chuyén sau, khong tring lap véi cac tai lidu, cong
trinh da dugc nghién ctru trude do.

3. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thdng hoéa co sd Iy luan vé phat trién dich vu NHBL.

- Phan tich danh gia thuc trang phét trién dich vu NHBL cua SCB An Giang.

- Pé xuat giai phap phat trién dich vu NHBL cua SCB An Giang.

4. Poi twgng nghién ciu

Tinh hinh phét trién dich vu NHBL tai SCB An Giang.

5. Pham vi nghién ciu

- Vé ngi dung: Luan vin nghién ctu phét trién dich vu NHBL tai SCB An Giang
hudng trong tdm vao nghién ctru céc dich vu huy dong, dich vu cho vay, dich vu ngéan
hang dién tir, dich vy thanh toan, dich vu Thé va dich vu Bao hiém.

- Veé khong gian: Luan van nghién ctru tinh hinh phat trién dich vu NHBL tai SCB
An Giang.

- Vé thoi gian: Luan vin nghién ctu thuc trang phat trién dich vu NHBL tai SCB An

Giang v6i chudi sb liéu phan tich tir nim 2014 dén 2018.



6. Phuwong phap nghién ciru

Pé thuc hién nghién ciru, dé tai si dung mét sé phwong phdp chii yéu sau:

- Phuong phap nghién ciru tong hop: Nghién ciu cac dir liéu, thu thap va tong hop
qua sach béo, tai liéu, internet, cac cong trinh nghién ctru trudce day... (thong tin thir cap)
vé hoat dong phat trién dich vu NHBL tai ngan hang TMCP; chu trwong chinh sach cua
Pang va Nha nuéc; Kinh nghiém phat trién dich vu NHBL ciia mot sé ngan hang trong va
ngoai nudc.

- Phuong phap thng ké md ta: Dung phuong phap nay dé thong ké sé liéu cu thé vé
c4c van dé phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang nham phuc vu cho viéc phan tich
thuc trang caa hoat dong phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang, lam co s& cho viéc
dé xuat giai phap.

- Phuong phap thdng ké phan tich: Sé liéu duoc thu thap tir cac bao cao thuong nién
cua SCB An Giang, Béo céo théng ké cia NHNN tinh An Giang, co quan théng k&, tap
chi chuyén nganh kinh té, tai chinh ngan hang va xu ly thong tin vé thyc trang phat trién
dich vu NHBL tai SCB An Giang.

- Phuong phap so sanh, dbi chiéu: Puoc s dung dé phan tich, danh gia, so sanh két
qua cua hoat dong dich vu NHBL tai SCB An Giang véi phuong hudng, nhiém vu da
dugc dé ra trong tirng thoi ky. Néu ra duoc nhitng mat con ton tai, khé khan, tir d6 dé xuat
cac giai phap phu hop.

- Phwong phap phong van: Thuc hién phong van chuyén gia 1a nhiing can bo quan Iy
ctia ngan hang phu trach phat trién dich vu NHBL, khach hang giao dich tai quay dé thao
luan dé xuat giai phap phét trién dich vu NHBL cua Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia
ban tinh An Giang.

7. Péng gop cua luan van

- Luén vin hé thong hda co s& 1y luan vé phat trién dich vu NHBL ctia NHTM.

- Nghién ctru kinh nghiém vé phat trién dich vu NHBL ctia NHTM trong va ngoai

nudce tr do rut ra bai hoc kinh nghiém cho SCB.



- Phan tich, danh gi4 thuc trang phét trién cac dich vu NHBL tai ngan hang SCB An
Giang, tir d6 dé xuat mot sd giai phap tong thé chung va giai phap cu thé dé phat trién
dich vu NHBL tai SCB An Giang trong thoi gian toi.

8. Két cdu cua luan vin

Két cAu Luan van gém c6 Phan m& dau, Phan ndi dung, Phan két luan. Phan ndi
dung gdm c6 03 chuong:

- Chwong 1 Co s ly luan vé dich vu Ngan hang ban Ié.

- Chwong 2 Thuc trang phét trién dich vu NHBL cua SCB An Giang.

- Chwong 3 Giai phap phat trién dich vu NHBL cua SCB An Giang.



PHAN NOI DUNG
CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE DICH VU NGAN HANG BAN LE

1.1 Cac khai niém co ban

1.1.1 Khai ni¢ém vé Ngan hang Thwong mai

1.1.1.1 Khai niém

Theo diém 03 diéu 04 quyét dinh s6 47/2010/QH12 luat cac to chirc tin dung dinh
nghia: Ngan hang thuong mai c6 phan 1a loai hinh ngan dugc thuc hién tt ca cac hoat
dong ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khac theo quy dinh ctia Luat cac to chirc tin
dung nham muc tiéu loi nhuan.

NHTM la doanh nghiép kinh doanh tién t&, c6 nhiing dic thu riéng trong hoat dong
kinh té - tai chinh. NHTM c6 dic diém giong nhu cac doanh nghiép khac trong nén kinh
té, cling st dung cac yéu td san xuat nhu lao dong, tu licu lao dong, déi tuong lao dong
(tién v6n) lam yéu t6 dau vao, dé san xuat ra nhitng yéu t6 dau ra dudi hinh thirc dich vu
tai chinh ma khach hang yéu cau (Nguyén Pang Don, 2007).

Vi vdy, ¢ thé dinh nghia NHTM I4 loai hinh ngan hang thuc hién kinh doanh hoat
dong tai chinh ngan hang dugc phap luat cho phép dé cung cip cac dich vu ngan hang dén
v6i nguoi dan va cac thanh phan kinh té khac, nham muc dich loi nhuan, gitip cho 6n dinh
va phat trién kinh té xa hoi.

1.1.1.2 Pic diém vé Ngan hang Thuong mai

- Von va tién vira 1a phuong tién, vira la myc dich kinh doanh nhung déng thoi
cling 1a d6i tuong kinh doanh cia NHTM.

- NHTM kinh doanh chii yéu bang vén cia ngudi khac. Vén tu c6 cia NHTM
chiém mot ty Ié rat thap.

- Hoat dong kinh doanh cia NHTM c6 lién quan dén nhiéu mat, nhiéu linh vuc

hoat dong va nhiéu d6i twong khéach hang khac nhau.



- Hoat dong kinh doanh cia NHTM 1a hoat dong chaa nhiéu rai ro, bai 18 n6 téng
hop tat ca cé4c rai ro cua khach hang, déng thoi rai ro trong hoat dong kinh doanh NH c6
thé gay anh hudng 16n cho nén kinh té hon bat ky rui ro caa loai hinh doanh nghiép nao vi
tinh chat lay lan cé thé 1am rung chuyén toan bo hé thong kinh té.

- Hoat dong kinh doanh cia NHTM dién tién lién tuc trong mdi loai hinh nghiép
vu va cac san pham caa NHTM c6 méi lién hé véi nhau rat chat ché.

- CAu trdc tai chinh cuia NHTM: Céu trdc tai chinh cia ngan hang phan anh ciu
trdc tai san, cau tric nguon vén va ca mdi quan hé giira tai san va ngudn vén cia ngan
hang (Nguyén Ding Don, 2007).

1.1.2 Khai niém vé dich vu Ngan hang ban Ié

1.1.2.1 Khai niém

Theo cac chuyén gia kinh té ctia Hoc vién Cong nghé Chau A - AIT thi dich vu
NHBL la viéc cung tng san pham, dich vu ngan hang t&i timg ca nhén riéng 1é, cac doanh
nghiép vira va nho thong qua mang ludi chi nhanh, hodc 1a viéc khach hang c6 thé tiép
can tryc tiép véi san pham, dich vu ngan hang thong qua cac phuong tién cong nghé
thong tin, dién tir vién thong.

Theo Ngan hang thuong mai - Quan tri va nghié¢p vu thi thuét ngir "Ngan hang ban
1&" duoc dé cap té1 nhu 1a mot loai hinh ngan hang chia theo tinh chit hoat dong ma loai
hinh d6 chu yéu cung cip cac dich vu truc tiép cho doanh nghiép, ho gia dinh va cac ca
nhan vai cac khoan tin dung nho.

Nhu vay, mic di cac ngan hang di cung cp cac dich vu huy dong, cho vay céc ca
nhan, cadc DNNVV,... tir hang trim nim nay nhung khai niém dich vu NHBL chi xuét
hién khi:

- Céc san pham, dich vy ngan hang da dang, dap img moi nhu cau cua dan ching;
tir cac san pham truyén thong gian don nhu nhan tién guri, cho vay, thé tin dung,... t6i cac
san phim ngin hang hién dai, phic tap nhu chuyén tién qua mang, thanh toan cac hoa
don qua mang, tu van quan 1y tién mat, tu van dau tu,. ..

- Nhiéu tién ich trong cing mot san phdm: Néu nhu trude day khi khach hang mé

tai khoan véng lai tai ngan hang thi ngan hang chi cung cap dich vu thu, chi vio tai khoan



ctia ho. Ngay nay, khach hang c6 thé duoc cung cap thé tin dung két ndi truc tiép vao tai
khoan, hodc co thé sir dung dich vu tu van vé tién mit.

- Cac san phém, dich vu duoc thuc hién chu yéu nho cong nghé hién dai: khach
hang khong phai truc tiép dén ngan hang giao dich tai quiy ma cha yéu thong qua mang
internet, dién thoai di dong.

NOGi tom lai, két hop cac quan diém trén co thé rat ra khai niém vé NHBL nhu sau:
NHBL Ia ngan hang cung &ng c&c san pham dich vu ngin hang cho cac dbi twong chu yéu
la cac ca nhan, ho gia dinh hay DNNVV thong qua mang ludi chi nhanh hoac viéc cac
khach hang c6 thé tiép can truc tiép véi san pham dich vy ngan hang thong qua phuong
tién thong tin, dién tir vién thong.

1.1.2.2 Pic diém vé dich vu Ngan hang ban lé

- Dbi tuong phuc vu cua dich vu NHBL chu yéu la: cac ca nhan, ho gia dinh va cac
DNNVV ¢6 s6 lugng rat 1én va da dang vé hinh thirc phuc vu.

- S6 luong san pham dich vu NHBL cung cap rat da dang nhung gi tri cta timg
khoan giao dich khong cao. San pham dich vu NHBL bao gém cac san pham thudc tai san
ng (huy dong von), tai san cé (cho vay) va cac san pham dich vu ngan hang khac rat da
dang vé chiing loai va phong phu vé hinh thic.

- Dich vu NHBL phét trién cha yéu dwa trén nén tang cong nghé va ngudn nhan
lyc. Sy phéat trién cua dich vu NHBL phu thudc rat nhiéu vao trinh do phat trién céng
nghé thong tin cia nén kinh té n6i chung va mdi ngan hang noéi riéng. Dién hinh la céc san
phdm NHBL dién tir duoc Gng dung manh mé& cdng nghé hién dai trong viéc mé rong
nang cao chat lugng san pham. Bén canh d6, dé dua san pham dich vu dén ting ddi tugng
khéach hang, NHBL phai c6 mét d6i ngli nhan vién trinh 6 va théng thao nghiép vu.

1.2 Vai tro caa phat trién dich vu Ngan hang ban 1é
1.2.1 Poi véi nén kinh té

Dich vu NHBL gép phan hinh thanh tdm 1y thanh toan khong dung tién mait cia

ngudi dan. Nho d6 tiét kiém chi phi va thoi gian cho ngan hang va khach hang, gop phan

tiét giam chi phi xa hoi va day nhanh qua trinh luan chuyén tién té. Bén canh d6, nho ¢6
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dich vu NHBL ma ngudn von cia din cu dugc sit dung c6 hiéu qua hon, gop phan thic
day nhanh qua trinh phat trién kinh té dat nuéc.

Dich vu NHBL tao diéu kién cho cac nganh dich vu khac phat trién. Cac dich vu
thé, chuyén tién... gan voi cac nganh dich vu khac nhu buu chinh vién théng, du lich,
giao thong van tai... Cong nghé ngan hang phat trién s& tao thun loi hon cho viéc thanh
todn cua cac nganh dich vu c6 lién quan. D6 1a chua ké viéc dich vu nay voi nhiing tién
ich thanh toan khong dung tién mit s& cai thién moi trudng tiéu dung, xay dung vin hoa
thanh toan, gbp phan tao co s& dé mot qudc gia hoa nhip voi cong ddng qudc té. Dich vu
NHBL cang phat trién thi cang thé hién tinh chuyén moén héa ctia ngan hang trong viéc
cung cap san pham dich vu, dua dich vu dén gan véi nguoi sir dung, tir 46 s& gbp phan
giam chi phi ctia xd hoi va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cuia chu thé khac.

Dich vu NHBL g6p phan huy dong nguon luc cho su phat trién kinh té dat nudc.
Dich vu NHBL khong chi gop phan huy dong ngudn luc trong nudc cho sy phat trién
kinh té ciia dat nudc ma con gém ca ngudn luc tir nudc ngoai thong qua hoat dong chi tra
kiéu hoi, chuyén tién va kinh doanh ngoai té.

Vi vay, Phat trién dich vu NHBL gitip cho nén phat trién c¢6 hiéu qua hon khi da s6
cac hoat dong ciia cac chu thé kinh té trong xa hoi déu thong qua ngan hang. Song song
d6, gop phan tich cuc mang lai loi ich chung cho nén kinh té, cho khach hang va ngan
hang théng qua viéc giam chi phi ctia viéc thanh toan va luu thong tién mit

1.2.2 Péi véi hoat dong kinh doanh ngan hang

Dich vu NHBL dem lai cho ngan hang khoan thu nhap 16n vé phi dich vu. Phat trién
dich vu da dang, nhiéu tién ich theo hudng cai tién phuong thic thanh toan, don gian hoa
tha tuc, mé rong mang ludi hoat dong. Bén canh d6, ngan hang c6 thé phét trién nhiing
dich vu hd tro nhu: dich vu chi tra lwong cho nhitng ngudi ¢d tai khoan tai nhiéu ngan
hang khac nhau, chuyén tién mat giao dich tin tay nguoi nhan... s& thu hit ngay cang
nhiéu khach hang dén vai ngan hang, tir d6 1am ting ngudn thu dich vy cua ngan hang.

Dich vu NHBL gitr vai tro quan trong trong viéc mo rong thi truong, nang cao nang
lyc canh tranh, tao ngudn vén trung va dai han chu dao cho ngan hang, gop phan da dang

hoa hoat dong ngan hang. NHBL m¢ rong kha nang mua ban chéo (cross-sold) gitra ca
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nhan va doanh nghiép véi ngan hang, tir d6 gia ting va phat trién mang ludi khach hang
hién tai va tiém nang cia NHTM.

Phat trién dich vu NHBL s& mang lai nhiéu loi ich tir huy dong vén, tin dung va hoat
dong dich vu cho cac NHTM. Ngoai nguon vén huy dong ¢ ky han twong dbi on dinh,
NHTM con c6 thé sir dung s6 du khong ky han tir c4c tai khoan thanh toan, tai khoan mé
phat hanh thé, tai khoan ky quy... dé huy dong von co Iai suat thap.

Vi vay, Phat trién dich vu NHBL 13 tit yéu trong thoi budi hoi nhap giup cho ngan
hang mé rong quy mé. Dong thoi 13, co s¢ dé ngan hang phat trién mang lu6i, phat trién
nguf)n nhan luc, da dang hoa hoat dong kinh doanh, phat trién cong ngh¢ va phat trién hé
sinh thai ngan hang.

1.2.3 Poi véi khach hang

Dich vu NHBL gitp cho ¢4 nhan, doanh nghiép nang cao hiéu qua sir dung ngudn
luc cia minh. Trong nén kinh té thi truong, cic DNNVV va khach hang ca nhan kho c6
diéu kién canh tranh vé von, cong nghé voi cac doanh nghiép 16n. Dich vu NHBL sé& hd
trg tich cuc cho cac ddi tugng khach hang nay phat trién thong qua tiép can ngudn von
vay tur ngan hang, st dung cac dich vu Ngan hang, tao diéu kién cho qua trinh san Xuét
kinh doanh dugc tién hanh trdi chay, nhip nhang, thuc day vong quay vén, gop phan day
nhanh téc d6 san xuét, luan chuyén hang héa. Tir d6 nang cao hiéu qua dau tu ngudn luc
cua minh.

Vi vdy, phat trién dich vu NHBL trén nén tang cong nghé tién tién gitip tiét kiém
nhan lyc va giam chi phi van hanh, nho d6 gitip giam phi dich vu cho khach hang. Va
gilp ngudi dan lam quen va khong con cam thiy xa la v&i nhitng khai niém ngan hang
hién dai.

1.2.4 P6i véi nguoi lao dong va co dong

Dich vu NHBL ¢4 vai tro rat quan trong ddi véi ngudi lao dong va cé dong, vi phat
trién manh dich vu NHBL ngudi lao dong c6 dugc trai nghiém nghé nghiép, tich liiy kinh
nghiém, hang say lam viéc tao ra doanh thu cho ngan hang din dén ngan hang dat loi
nhuan cao ¢ tién chi luong va thuong, dic biét 1a chi ¢d tic cho c6 dong.

1.3 Nai dung phét trién dich vu Ngan hang ban 1é cha yéu
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1.3.1 Dich vu huy déng vén

Cac NHTM huy dong ngudn vén tir cac ca nhan va DNNVV dudi c4c hinh thic chu
yéu nhu: tién gui khéng ky han, tién gui c6 ky han, phat hanh cac loai gidy to cd gia...
Cac khach hang c& nhan va DNNVV c6 ngudn vén nhan rdi tuy khong 16n lim nhung véi
s6 luong khach hang dong s& tao nén nén tang huy dong vén 16n cho cac NHTM. Théng
thuong, ngudn vén huy dong qua cac ddi twong khach hang ban 1é thuong c6 chi phi cao
do dia ban huy d6ng dan trai, cac KHCN thuong lya chon hinh thac gui tiét kiem 13 su
canh tranh gitra cac ngan hang trong huy déng vén. Ngoai ra, ngudn vén nay thuong
khong dong déu vé khong gian dia Iy do anh huang boi thu nhap va trinh d6 dan tri.

1.3.2 Dich vu tin dung ban 1¢é

Dich vu tin dung ban Ié cung cip cho khach hang ca nhan va DNNVV cac khoan
vay ngan han, trung va dai han, bao gém: Cho vay bat d¢ong san, cho vay tiéu dung, cho
vay san xuat kinh doanh, cho vay thau chi, cho vay cam cé gidy to co gia. ..

1.3.3 Dich vu thanh toan

- Dich vu thanh toan qua tai khoan la viéc cung g phuong tién thanh toan; thuc
hién dich vu thanh toan Séc, 1énh chi, ay nhiém chi, nho thu, ay nhiém thu, thé ngan
hang, thu tin dung va cac dich vu thanh todn khac cho khach hang théng qua tai khoan
cua khéach hang.

- Hay noi c&ch khac Dich vu thanh toan qua ngén hang la thanh toan khéng dung
tién mat, thanh toan dudi ngan hang trich chuyén tir tai khoan ciia ngudi nay chuyén sang
ngudi khac theo 1énh tra tién cua chu tai khoan va duoc hudng mot khoan phi nhét dinh.

- Hién nay NHTM dang 4p dung cac phuong thirc thanh toan nhu: Chuyén tién
trong ndi bo hé théng ngan hang, chuyén tién qua NHTM khac, chuyén tién qua ngan
hang nudc ngoai va thanh toan bu trir. Cac hinh thirc thanh toan bao gdm: Séc, y nhiém
chi, uy nhi¢m thu, thu tin dung, thé thanh toan,...

- V61 NHTM cung tng céc dich vu thanh toan s€ mang lai nhiéu tién ich cho cac
chu thé trong nén kinh té, d6 1a sy tro giup thanh toan khong dung tién mat, thanh toan

vugt pham vi lanh thd ctia mot quéc gia, thé thirc thanh toan d& dang, thuan lgi va nhanh
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chong, dam bao an toan trong thanh toan. Dich vu thanh todn dong vai tro cuc ky quan
trong trong viéc tao doanh thu dich vu cho NHTM.

1.3.4 Dich vu ngéan hang dién tir

Trong nhimg nim gan dy, véi sy phét trién cua cong nghé thdng tin, cac san pham
dich vu ngan hang dan dugc hién dai hda, tir 46 cho ra doi san phdm ngan hang hién dai,
nhiéu tién ich, nham dap ang nhu ciu ngdy cang da dang cta cac ca nhan va DNNVV.
Hién nay, trong c&c san pham dich vu ngan hang dién tir hién dai, c6 thé ké dén nhu:

Mobile Banking: Khéch hang cé thé kiém tra s du tai khoan; kiém tra céc giao dich
gan nhat, nghe céc thong tin vé ty gia va l4i suat, yéu cau ngan hang gui fax cac ban sao
ké, ty gia hoic 1ai suat cho khach hang, chuyén khoan trong va ngoai hé théng...

Internet Banking: Khéach hang cé thé tim kiém théng tin vé san pham va dich vu caa
ngan hang; truy cap thong tin vé tai khoan ca nhan nhu sé du, cac giao dich cua tai khoan
trong tung thang.

SMS Banking: Khach hang cé thé kiém tra sé du tai khoan; liét ké giao dich; thong
bdo sé du, ty gid va l&i suat tu dong; thanh toan hoa don tién dién, nudc, dién thoai,
Internet va nap tién vao thé.

1.3.5 Dich vu Thé

Thé thanh todn: Thé thanh toan hay con goi la “thé ghi ng” la mot loai thé do ngén
hang phat hanh. Thé dung dé thanh toan hang héa dich vu. Nguoi st dung thé phai co tai
khoan tién gui hoic tai khoan vang lai, phai c6 sé du tai ngan hang phat hanh thé. Khach
hang c6 thé sir dung thé dé thanh toén, chi tra tién mua hang héa, dich vu ¢ bat ky diém
mua ban hang hoa nao c6 dit may doc thé cua ngan hang, khdng can phai dén truc tiép
ngan hang. Khi str dung thé dé chi tra, lap tirc tai khoan cta ngudi chu theé s& bi ghi no va
tai khoan cua nguoi ban hang héa, dich vu sé duoc ghi c6 thdng qua mang may tinh dién
to tu dong.

Theé tin dung: Thé tin dung dugc xem nhu 1a thé ngan hang vi ching thuong duoc
phét hanh bai cac ngan hang. Ngan hang s& qui dinh mot han muc tin dung nhét dinh cho

ting chu thé va chu thé dugc sir dung trong han muc d6, dén thoi han qui dinh phai hoan
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tra cho ngan hang. Co s& st dung thé tin dung Ia phéat hanh trén tai khoan tién vay ngan
hang. Thé tin dung véi cac thuong hiéu nhu VISA, MasterCard. ..

1.3.6 Dich vu bio hiém

Céc ngan hang cung cp dich vu bao hiém cho tat ca cac khach hang thong qua cac
codng ty con hoic thong qua cic nha méi gidi bao hiém cua ho. Mot sb dich vu bao hiém
dang duoc sir dung: bao hiém nhan tho, bao hiém tin dung, bao hiém trach nhiém nhan su,
bao hiém y té...
1.4 Céac nhan to tac dong dén sw phat trién dich vu Ngan hang ban 1é

1.4.1 Nhan t6 vé phap ly

C6 thé thy 1d ¢ Viét Nam, nhiing thay d6i vé moi truong phap 1y tai chinh - ngan
hang d3 c6 nhitng hiéu Gng v6 cling to 16n, d6i véi hoat dong dich vu Ngan hang. Tuy
rang giéi ngan hang van mudn mudn nhiéu cai cach hon nita. Chang han, viéc ndi long
quan 1y ngoai hdi da khién lwong kiéu hdi chuyén vé thong qua kénh ngan hang ting
truong vo cung to 16m. Yéu td phap 1y ngan hang co tac dong cu thé sau day ddi véi viée
cung cap cac dich vu ngan hang:

- Bao dam su hoat dong on dinh va phat trién bén viing cua hé théng tai chinh ngan
hang quéc gia.

- Giir virng niém tin vao hé thong tai chinh ngan hang qudc gia clia cong ching.

- Bdo v¢ cong chung st dung dich vu ctia ngan hang.

- Phong chdng céc loai toi pham tai chinh ngan hang (Trwong Quang Thong, 2010).

Ngoai ra, quy dinh vé thanh toan khong dung tién mit cia NHNN ciing 1a yéu td
gitip cho cho ngan hang md rong dé phat trién dich vu NHBL thong qua viéc mé va sir
dung tai khoan thanh toan. Tur d6, s€ cung ing thém céc dich vu trung gian thanh toan
khong ding tién miat bang nhu thanh toan bang Séc, 1énh chi, iy nhiém chi, nho thu, ay
nhiém thu, thé ngan hang, thu tin dung, chuyén tién, thu hd, chi ho va cac dich vu khac
cuia ngan hang.

1.4.2 Nhan té nhu cau cia khach hang

Mot ngan hang c6 thé c6 nhiéu loai khach hang khac nhau bao gom KHCN va

KHTC. Khéch hang la trung tdm cua hoat dong ngan hang. Viéc hiéu duoc khach hang
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mudn gi va 1am thé nao dé phat trién dich vu NHBL nhim théa man nhu cau cua khach
hang la myc tiéu chién lwoc caa bt ky ngan hang nao.

Do vy, c4c quyét dinh lién quan dén phat trién dich vu déu phai dua trén nhu cau
cta khach hang va xu hudng cua khach hang. Gitra KHCN va KHTC c6 su khac nhau vé
dich vu Ngan hang va hanh vi tiéu dung san pham, Dich vu Ngan hang nén viéc tim hiéu
va théa mén cac nhu cau cua ho 1a diéu rat quan trong va mang y nghia séng con doi voi
cac ngan hang.

1.4.3 Nhan t6 Gia ca dich vu ngan hang (13i suat, phi, hoa hong)

Yéu té anh huong dén hoat dong dich vu NHBL 1a gid ca dich vu. Trong hoat dong
thuc té ching ta co thé thiy gia ca san pham dich vu ngan hang dugc phd bién ¢ ba hinh
thirc sau:

+ L4i: s tién ma chinh khach hang hay ngan hang phai tra hoic dé duoc quyén sir
dung mot s tién nhat dinh trong mot khoan thoi gian véi nhitng diéu kién thoa thuan. Lai
do ngan hang tra goi 1a 13i tién guri va 13i do khach hang tra 1a 13i tién vay.

+ Phi: 1a s6 tién khach hang tra cho ngan hang, khi st dung dich vu do chinh ngan
hang cung cip.

+ Hoa hong: 12 s6 tién khach hang phai tra cho ngan hang, v6i tu cach 1a ngudi moi
gi61, vi du nhu moi gidi chung khoan.

Céc nhan t6 c6 thé anh huong dén gia ca dich vu ngin hang gém: cac nhéan t6 bén
trong va cac nhan t6 bén ngoai. Cac nhan t6 bén trong nim trong tam kiém soat ctia ngan
hang bao gdm cic muc tiéu gia ca, chinh sach marketing - mix khac, viéc danh gia va
phan tich rai ro. Cac nhan t6 bén ngoai it chiu sy kiém soat hay ngoai tim kiém soat ciia
ngan hang, nhung ngan hang phai nhan 1 cic tac dong co thé c6 cua chung d6i véi cac
quyét dinh gia ca (Truong Quang Thong, 2010).

Tay vao tinh hinh kinh doanh ma mdi ngan hang sé& c6 nhiing chinh sach vé 13i suat,
phi, hoa hong khéac nhau dé ddy manh phét trién dich vu NHBL.

Vi dy, Ngan hang ting ngudn vén huy dong tién g tiét kiém c6 ky han, ma ngudn
vbn nay khach hang giri vao chu yéu la dé duoc huong 13i suat cao nén yéu t6 13i sut co

anh hudng rat 16n dén dich vu tién gui.
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Néu ngan hang c¢6 nhu cau huy dong tién giri nhiéu thi 13i sut sé duoc ngan hang
day 1én cao dé thu hut luong tién giri ctia khach hang. Tuy nhién, diéu nay dong nghia véi
viéc ngan hang phai gia ting chi phi dé tra 13i tién giri cho khach hang, lam anh huong
dén loi nhuan cua ngan hang. Nguoc lai, khi ngudn von trong ngan hang da 6n dinh hoic
du thira thi ngan hang sé& ha 1i suat huy dong dé han ché nhan tién giri cua khach hang.
Tuy nhién, viéc diéu chinh 14i suat cling phai dam bao nam trong quy dinh cia NHNN
nhdm dam bao sy canh tranh lanh manh gitra cac ngan hang va thuc hién chinh sach ctua
NHNN nhim dam bao kinh té phat trién 6n dinh theo timg thoi ky.

Vi vay, Gié ca dich vu dugc xem la cong cu co tac dong 1on nhat dén hoat dong
ngan hang.

1.4.4 Nhén t6 mang lwéi hoat dong

Mang luéi hoat dong cuia ngan hang khong chi thé hién ¢ s6 luong chi nhanh, phong
giao dich ma con thé hién su phan bd mang ludi hoat dong theo vi tri dia ly tung vung
mién, mang ludi cang rong 16n, trai dai khap khu vuc thi viéc tiép can cua ngan hang dén
véi khach hang cang dé dang, tao su canh tranh so v&i cac ngan hang & xa hon, gitip
khach hang rat ngan dugc thoi gian di chuyén, an toan hon trong giao dich.

Tuy nhién cung voi su phat trién cua cong ngh¢ hién dai thi viéc giao dich cua khach
hang cang tr& nén dé dang hon, khach hang khong can phai t6i ngan hang giao dich ma
thay vao dé co thé thuc hién thong qua cac dich vu ngan hang dién tir dé thuc hién dich vu
ngan hang moi lic, moi noi (Trinh Quéc Trung, 2013).

1.4.5 Nhan t6 co sé vat chit ha ting va trinh d cong nghé

Cong nghé c6 anh huong 16n dén hoat dong cua ngan hang tir viéc hinh thanh co so
dir li¢u khéach hang dén viéc hd trg nhan vién xit 1y nd1 bd trong viéc cung cép chuyén
giao dich vu thong qua ATM va dich vu ngan hang dién tir. Cong nghé méi giup hd trg
cho nhirng thay ddi va phat trién san phdm ngan hang, gop phan tao ra san pham moi hoic
diéu chinh, bd sung, loai trir cac san pham hién cé. Tuy nhién, viéc phat trién san, pham
dich vu méi yéu cau phai c6 co sé ha ting phu hop dé khach hang c6 thé sir dung céac dich
vu duoc cung cap. Pay ciing duoc xem 1a mot xu thé tat yéu khi ngay nay trinh d6 khoa

hoc cong nghé nay cang phat trién doi hoi cic ngan hang phai dau tu hé théng ngan hang
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161 dé gitip cho thoi gian giao dich dwgc rat ngan. Bén canh dé, cac san pham dich vu
dugc thuc hién tai quiy giao dich thi ngdy nay di duoc ngan hang dau tu cong nghé dé
gitp khach hang tu minh thuc hién cac giao dich moi lic moi noi mot cach an toan, chinh
x4c nhu trén cac kénh Internet Banking, Mobile Banking,... tir d6 s& thiic day dich vu
ngan hang cang phat trién (L& Thi Man, 2014).

Vi vay, cdng nghé hién dai gilp nang cao chat luong dich vu. Chat luong dich vu
gan lién voi cac yéu té mang lai dam bao vé su tién ich cho khach hang. Cong nghé hién
dai khi duoc cac ngan hang tng dung, phét trién da cho phép cac NHTM trién khai cac
quy trinh nghiép vu kinh doanh hop Iy, khoa hoc, ma dién hinh 1a mé hinh giao dich mot
Clra da tiét kiém rat nhiéu thoi gian cho khach hang khi giao dich véi ngan hang. Ngoai ra,
cdng nghé hién dai tao diéu kién cho cac NHTM nang cao hiéu qua hoat dong, hiéu qua
kinh doanh nho tang trugng nguon thu dich vu, tiét Kiém chi phi va hon hét 1a giam thiéu
rui ro nho da dang hoéa hoat dong kinh doanh.

1.4.6 Nhan té ning lwc va trinh @9 can b nhan vién

Cung véi sy thay doi vé miat vat chét thi nhan su ciia ngan hang ciing can c6 su
thay ddi vé moi mit dé thich nghi v6i sy phat trién va canh tranh manh mé cua céc ngan
hang. Nhan vién ngan hang la nguoi truc tiép thuc hién giao dich véi khach hang nén sé
1a nguoi truyén tai téi khach hang nhitng thong tin, san pham, dich vu,... ctia ngén hang
vi vy, doi hoi nhan vién ngan hang can phai nang dong, nang cao ning luc chuyén mén,
nam 1 nhitng quy trinh, quy dinh, san pham, k¥ niang ban hang can thiét. Pbi v6i khach
hang, nhan vién ngan hang con 1a nguoi dai dién cho ngan hang va dugc xem nhu 1a mét
phan cta san phim ngan hang. Vé ban chét, chat lwong dich vu do ngan hang cung ng
khong thé tach roi khoi chat luong ciia ngudi cung cip dich vu, khi nhan vién nim viing
nghiép vu chuyén mén thi kha nang ban chéo dé phat trién dich vu ngay cang ting.

Ngay nay, vai trd ctia nhan vién ngin hang khong chi don thuén 14 chi thyc hién viéc
ban hang ma ¢On phat trién méi quan hé véi khach hang. Do d6, cic ngan hang déu thuc
hién cac chwong trinh dao tao vé dich vu khach hang cho céc nhan vién tai cac chi nhanh
ngan hang (Lé Thi Man, 2014).

1.4.7 Nhan té san pham dich vu
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San pham cua ngan hang duoc thé hién bang céc loai dich vu khéac nhau, ngudi ta
phan biét san pham ngan hang ra cip d6 khac nhau san pham cét 18i, san pham hitu hinh
va san pham bé sung.

+ San pham cét 16i: D6 chinh 14 gi tri gia ting, 14 loi ich ma khach hang tim kiém,
noi ngén hang dé théa man cac nhu cau, thiét yéu cia minh. Do d6 ngin hang trudc tién
phai x4c dinh duoc dau 1a san pham dich vu ¢t 16i ciia minh dé tang tinh canh tranh.

+ San pham hitu hinh: 1a thé hién cu thé ra bén ngoai cua cac san pham dich vu
ngan hang véi cac hinh thirc khac nhau nhu tén goi biéu twong,... tinh hitu hinh c6 tac
dong truc tiép dén cam quan cua khach hang, do d6 ngan hang ap dung cic phuong thirc
khac biét hoa dé tao ra cac tinh doc dao, riéng biét cho cac san pham cua ho.

+ San pham bo sung hay con goi la san pham cong thém, vi n6 gop phan vao su gia
tang gia tri cho khach hang. San pham cong thém ciing gdp phan tao thém su khéc biét
cua san pham dich vu ngan hang (Truong Quang Théng, 2010).

1.5 Cac tiéu chi danh gia dich vu Ngan hang ban lé
1.5.1 Tiéu chi danh gia vé tang truwéng cac dich vu Ngan hang ban Ié

Pé danh gia dugc quy mo phat trién dich vu NHBL, cac NHTM thuong st dung
mot s6 chi tiéu nhu: Tang trudng du no tin dung, ting truong sé du vén huy dong, ting
truong s6 luong thé phat hanh va doanh sé thanh toan thé, doanh thu tir thu phi dich vu
NHBL... Céc chi tiéu ndy gia ting trong nhiéu nim thé hién mét sy ting trudéng on dinh
va hiéu qua cta hoat dong dich vu NHBL.

Viéc danh gid sy tang trudng ctia quy mo dich vu cung tng dugc thuc hién theo

cong thirc sau:

g _ Zizl(yni o y(n—l)i) X]_OO%

n
2 Yo

Trong dé: g 1a toc d0 tang trudng quy mo dich vu cung tng (%) ciia mét NHTM ky
n so voi ky n-1.
Yni 12 quy mé san pham dich vu i cia mot NHTM trong nidm thir n.
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Y (n-1)i 12 quy mo san pham dich vu i ctia mét NHTM trong nam tht n-1.

1.5.2 Tiéu chi danh gia vé Mang lwéi hoat dong

Do dic tinh cua san pham dich vu NHBL khong thé Iuu trit hay ton kho nén ngan
hang can phai lam cho san phdm dich vu ludn sin sang dé cung tmg cho khach hang sir
dung. Do d6, ngan hang can c6 mot mang ludi phan phdi dé khach hang co6 thé d& dang
tiép can véi dich vu va gdp phan quang qua hinh anh cta ngan hang.

Hién nay, ngoai kénh phan phdi truyén thong 1a str dung mang ludi cac chi nhanh,
Phong giao dich thi kénh phan phdi sir dung cong nghé thong tin dang try thanh xu hudng
tat yéu hién nay ctia cac NHTM va 1a loi thé canh tranh khi cit giam duoc chi phi cia cac
kénh phéan phéi truyén thong (Trinh Quédc Trung, 2013).

1.5.3 Tiéu chi danh gia vé da dang san pham dich vu ngin hang

Khach hang cua ngan hang c¢6 nhiéu tang 16p khac nhau va nhu cau sir dung dich
vu NHBL cua ho rat da dang. Do vay, yéu td tac dong dén quyét dinh cua khach hang
cling rat phong phu. Ping trude yéu cau da dang va phong pht nhu vay, cach phu hop dé
thu hat khach hang 1a phai phat trién va cung cdp san pham da dang dé khach hang cé
diéu kién de lya chon.

Trong linh vuc dich vu ngan hang thi khai niém va hinh thirc ctia san phém dich vu
NHBL khac hon so véi nhitng san pham cong nghiép va dich vu khac. San pham dich vu
NHBL la mdt dang hoat dong, mot qua trinh, mdt kinh nghiém dugc cung ting bdi ngan
hang nham dap (mg mot nhu ciu va mong mudn ciia khach hang muc tidu. Nhu vy, san
phém NHBL ton tai duéi dang dich vu mang ban chét tai chinh. Pay cling chinh la dac
trung cho san pham dich vu ciia ngan hang.

Pa dang hoa san pham dich vu NHBL gitp ngan hang ting tinh canh tranh va phat
trién thi phan do viéc da dang san pham sé& gitip khach hang c6 nhiéu lya chon phu hop
hon khi str dung san phim dich vu ctia ngan hang, ting kha ning ban chéo cac dich vu
khéc cta ngan hang.

Dbi v6i dich vu tién giri co ky han, chinh sach 13i suat 13 yéu t quan trong thi viéc
dua ra cac san pham tién gii méi cling 1a cong cu hiéu qua trong viéc gia ting huy dong
tién gui d6i v6i khach hang vi khi giri tién ngoai 1ai suat khach hang duoc hudng thi cac
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san pham méi di kém nhu tham gia dy thudng, qua ting,... s& lam gia ting loi ich cho
khach hang. Tir d6, thuc ddy gia ting phat trién dich vu tién giri (Lé Thi Man, 2014)
1.5.4 Tiéu chi danh gia vé san pham ban chéo

Béan chéo 1a viéc cung cép cho khach hang hién tai nhitng san pham, dich vu bd
sung, hay néi cach khac 1a ban nhiéu dich vu cho mét khach hang. Muc dich cua ban chéo
san pham 1a khai thac t6i da loi nhuan cia mot khach hang mang lai cho NHTM bing
cach théa man phan 16n nhu cau vé cac dich vu ngan hang cho khach hang.

Hién nay, cac NHTM dang tich cuc két hop véi cong ty bao hiém dé ting co hoi
ban san pham. Khi d6, NHTM trd thanh dai ly cua cong ty bao hiém, thuc hién phan phdi
go6i san pham bao hiém qua ngan hang dén tay nguoi tiéu ding. Ngan hang sé& thu hat
duogc tién gui, thu ngoai 13i, thu phi bao hiém chi tra qua thé... Cong ty bao hiém ting
doanh thu khi khach hang mua bao hiém tang. Khach hang cua ngan hang muén tham gia
bao hiém cua cong ty bao hiém s& duge huong cac tién ich nhu tiét kiém thoi gian thanh
toan phi bao hiém, dugc tu van ngay tai NHTM.

1.5.5 Tiéu chi danh gia vé mire d§ hai I0ng cia khach hang

Céc dich vu NHBL cung tng dugc cac khach hang stir dung nhiéu thé hién su tién
ich cua cac loai dich vu d6 va ciing c¢6 nghia 1a sy hai long cua khach hang d6i véi cac
dich vu ma ngan hang cung cip. Do vy danh gia mirc do hai 1ong ctia khach hang vé dich
vu ngan hang cung cép ra thi trudng, c6 thé ngudi ta khao sat truc tiép tai quay khi khach
hang dén giao dich nhu: chuwong trinh wu dai, tinh da dang ciia san pham, thoi gian xir ly
giao dich, co s& vat chat, thai ¢ phuc vu ctia nhan vién... Thong qua két qua thong ké s&
gitip ngan hang c¢6 nhimg chinh sach phu hop nham dap tng tét nhat nhu cau cia khach
hang.

1.6 Kinh nghiém phat trién dich vu Ngan hang ban 1é caa mét s6 ngan hang
trong, ngoai nwéc va bai hoc kinh nghiém cho SCB An Giang.
1.6.1 Kinh nghiém ciia Ngan hang nwéc ngoai
1.6.1.1 Kinh nghiém phét trién dich vu Ngan hang ban 1é caa Citibank
Citibank 12 mot trong nhing ngan hang 16n nuéec M. Ngan hang cung cap dich vu

v6 cung phong pht va da dang cho khach hang bao gém cho ca khach hang ca nhan va
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doanh nghiép. Vi ké hoach phat trién da dang, dich vu t6t va lugng khach hang dong
dao, Citibank d3 tr& thanh mot trong nhitng ngan hang thanh cong nhat hién nay trén thi
treong tai chinh ngan hang thé gidi, 1a ngan hang phat hanh thé tin dung 16n nhat thé gisi.

Kinh nghiém cua Citibank trong phat trién dich vu NHBL la: Citibank cung cap
cho khéach hang mét hé thdng cac dich vu thé chap tai chinh ca nhan, khoan vay cé nhan,
thé tin dung, tai khoan tién giri va dau tu, dich vu bao hiém nhan tho va quy quan ly; Cac
dich vu giao dich ngan hang, quan 1y dau tu, vay von dau tu, san pham xay dung va to
chuc cho vay. Céc dich vu nay dap tng dugc nhu cau tai chinh toan dién cua khach hang
doanh nghiép, dinh ché tai chinh va céc t6 chtc chinh phu.

Ngoai ra, Citibank con tap trung vao hoat dong kinh doanh quéc té, rat thanh cong
trong viéc cung cap cac dich vu vé ngoai hdi va giao dich phét sinh, théng qua hé théng
mang ludi toan cau va tuyén dung nhitng nhan vién co kién thirc sau vé linh vuc nay dé
tao diéu kién thuan loi cho khach hang.

CitiBank luén tao ra cach tiép can dén khach hang rat khac biét so véi dbi thi canh
tranh. Céc dich vu méi duoc tao ra trén co sé hiéu biét va nam nhu cau cua khach hang,
do d6 cac dich vu ma CitiBank thiét ké rat sang tao linh hoat va hoan toan phu hop voi
khach hang. CitiBank nang cao so luong kénh phan phéi tu dong, phét trién hé thong giao
dich truc tuyén, dé gitp khéach hang cé nhimg diéu kién thuan lgi, trong viéc giao dich véi
Citibank nhu Phone Banking, Internet Banking, Contract center... Diéu nay di mang lai
kha nang cung cap dich vu vuot trdi ma khdng can chi phi von qué lén.

Qua danh muc tién ich cac ngan hang truc tuyén, Ngan hang dién tir cua CitiBank
c6 thé thay, ngan hang nay da khai thac mot cach téi da cac phuong tién cdng nghé thong
tin hién dai nhit hién nay dé phat trién cac loai hinh dich vu. Pdng thoi, Citibank con
lubn chu trong dén viéc dam bao an toan, bi mat thong tin khach hang, trong qua trinh
giao dich.

Chinh vi sy tién phong trong ung dung cdng nghé ngéan hang hién dai nén Citibank
c6 thé dap ung tdi da nhu cau cua khach hang, khic phuc han ché vé mang luéi chi nhanh,
phong giao dich; ting tdi da thoi gian giao dich cua khach hang, trong khi c6 thé giam chi

phi vé thué nhan sy va dia diém.
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1.6.1.2 Kinh nghiém phét trién dich va Ngan hang ban Ié cia HSBC — Anh

HSBC duoc thanh 1ap tir nam 1865, ¢6 tru s& chinh & Luan Don - nudc Anh, la
mét trong nhiing ngan hang 16n nhat trén thé gisi. Vi gan 9.500 vin phong hoat dong &
76 qudc gia va vung 14nh tho trén toan cau va cong nghé hién dai. HSBC cung cap hang
loat dich vu tai chinh véi qui mé Ién nhu: dich vu tai chinh c4 nhan, dau tu va tai chinh
doanh nghiép, ngan hang tu nhén, tu van tai chinh va rat nhiéu dich vu khéc.

HSBC hoat dong véi phuong cham 1a mot tdp doan 16n nhung rat quan tim dén
viéc phat trién hoat dong t6i timg dia phuwong trén toan thé gidi, véi slogan “Ngan hang
toan cau am hiéu dia phuong”.

Mot trong nhitng yéu té 1am nén thanh cong caa HSBC trong thoi gian qua la cung
cap cho khach hang mot danh muc dich vu hét sitc da dang va phong pha ma dic trung 1a
cac dich vu tron goi, lién két hét stc tién loi va chuyén nghiép:

- Vé dich vu ngan hang tron g6i hién HSBC cung cap 02 géi dich vu riéng biét
danh cho khach hang doanh nghiép va ca nhan. Goi dich vu danh cho cac doanh nghiép
vira va nho - Business Vantage. Goi dich vu danh cho KHCN — HSBC Premier — goi dich
vu ngan hang toan dién duoc thuc hién trén pham vi toan cau.

- V& dich vu ngan hang lién két: HSBC cung cap cho khach hang hang loat céac
dich vu, lién két dich vu ciia ngan hang minh véi san pham cua cac d6i tac: Chuong trinh
home & away; cac dich vu bao hiém.

Nhu vay qua hai nhdm san pham cua HSBC c¢6 thé thay rd kinh nghiém cua HSBC
trong viéc da dang hda danh muc dich vy, ting tién ich cho khach hang bang hai cach:

Tha nhat, dua ra cac goi dich vy, bao gdom mot nhém dich vy, tién ich ngan hang
cd tinh chat bo sung, hd tro cho nhau. Mot mat vira khuyén khich khach hang st dung
nhiéu dich vy ngan hang ciing mét lic, mot mat thoa man tdi da khach hang bang céch,
tang thém céc tién ich, vu dai cho khach hang.

Tht hai, lién két cac doi tac bén ngoai, dua ra cac dich vy chuong trinh wu dai vua
dem lai loi ich cho khach hang va dem lai lgi ich cho HSBC va ban than cac ddi tac.

Hai hoat dong nay caa HSBC chinh la 2 noi dung trong hoat dong “ban chéo dich

vu”, mot khai niém con kha mai mé trong hoat dong ngan hang tai Viét Nam, ma SCB va
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cac ngan hang trong nuéc can hoc tap. C6 thé noi ban chéo dich vu thanh céng can hoi du
ba yéu t6: Khéach hang, dich vu va nguoi ban. Vi vay vac ngan hang can xay dung chién
lwge ban chéo cho riéng minh, trong d6 phai lam rd cac van dé lién quan dén lya chon
khach hang muc tiéu, dén viéc lra chon dich vu, dong goéi dich vu va khong thé bo qua
dao tao nhan vién ban hang chuyén nghiép.

1.6.1.3 Kinh nghiém phat trién bén virng ciia Ngan hang Bangkok — Thai Lan

Ngan hang Bangkok duoc thé gi6i biét dén 13 mot ngan hang 16n nhét tai Thai Lan.
Mang luéi phuc vu cac hoat dong tai ngan hang nay rong khip, mang lai hiéu qua kinh
doanh cao. Tuy nhién, Ngan hang Bangkok van tap trung phét trién mang luéi dé phuc vu
cho cdc DNNVV. Ngan hang nay m¢ thém céc chi nhanh phuc vu cho céc si€u thi va cac
truong Pai hoc. Két qua cua viéc mo rong mang ludi di mang lai thanh céng cho ngan
hang vao nam 2006, d6 1a doanh thu ting gap 7 lan va sb luong khach hang tham gia hon
60% so vo1 ndm 2002. Ngoai Ngan hang Bangkok, cac ngan hang khic ¢ Thai Lan cling
quan tam phat trién dich vu NHBL. Nhiing kinh nghiém diic két tai cac ngan hang Thaéi
Lan trong vi¢c mang lai thanh cong trong kinh doanh dich vu NHBL do la:

- Nghiép vu ké toan va mo rong tin dung cta chi nhanh cin tip trung vé trung tim
diéu hanh, diéu nay gitp can bd chi nhanh tap trung nhiéu vao viéc cung cip san pham va
dich vu ngan hang. Hé thdng coéng nghé thong tin d3 gop phan ning cao hiéu qua ché do
thong tin ndi bo va cung cap san pham dén tay nguoi tiéu dung.

- Thuc hién cac bién phéap cit giam chi phi hoat dong nhu: cit giam lao dong du
thira, cit giam cac chi nhanh hoat dong khong hiéu qua va cat giam cac chi phi khong can
thiét...

- Céc trung tam xr Iy v& Thé Séc, Internet, Phone... d3 md rong & cdc tinh va cac
do thi. Boi ngli nhan vién lam cong tdc Marketing luon luén dugc cai thién vé nang luc
hoat dong, ddng thoi ngan hang ludn nang cao vai trd kiém soat ndi bo, do ciing 1a chia
khoa mang lai thanh cong trong vi¢c kinh doanh dich vu NHBL.

1.6.2 Kinh nghiém ciia Ngan hang trong nwérc
1.6.2.1 Kinh nghiém phat trién dich va Ngan hang ban 1é tir Ngan hang Cong
Thwong Viét Nam
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VietinBank di khing dinh vi tri NHTM hang dau, nim giit vai trd chi dao, chu lyc
cua thi truong tién té Viét Nam, NHTM Nha nudc dau tién cd cd6 dong chién luge nuéc
ngoai IFC. Hién nay Vietinbank ding tht hai vé quy mé tong tai san cé thi phan hoat
dong trong nudce chiém khoang 15%, la ngan hang c6 chat luong tin dung tét nhat Viét
Nam, ¢ hé thdng mang ludi ding tht hai sau ngan hang Agribank, trai rong trén toan
qudc vai 157 sé giao dich, chi nhanh va trén 1.000 Phong giao dich/quy tiét kiém.

Nam 2018 1a nim thir 3 lién tiép VietinBank gianh giai thuong NHBL tét nhat Viét
Nam cua Tap chi Tai chinh Ngan hang uy tin quéc té Global Banking and Finance
Review.

Thanh cong nay da minh chang cho nhitng hudéng di ding din cua VietinBank
trong hoat dong kinh doanh ciing nhu nang cao hon nita chat luong dich vu béan I, nham
dem dén trai nghiém tich cuc cho khéach hang.

Ké tir nam 2014 khi quyét dinh chuyén d6i moé hinh, dén nay VietinBank di c6
nhitng budc phat trién toan dién trong hoat dong ban lé. VietinBank ludn coi su da dang
hoa cac san pham, vuot troi vé cong nghé va da dang kénh phan phéi la chién luoc canh
tranh c6t 18i. Chinh vi vay, bén canh viéc ting cudng hiéu qua st dung von, cing ning
lyc quan tri diéu hanh, tiép tuc chl trong phat trién mang luéi NHBL va cac san pham
méi, VietinBank ludn chd trong hop tac véi cac ddi tac 16n trong va ngoai nude dé cung
cap cac giai phap tai chinh tron goi cho cac nhom khach hang trong tam. Pong thoi,
VietinBank con khong ngirng nang cao chit lwong dich vu dé phuc vu khach hang ngay
cang tét hon.

Bén canh d6, NHBL ciing luon nd lyc cung cip chudi san pham da dang phong
pha dap tng nhu cau toan dién cua khach hang thuoc moi Ira tudi. VietinBank ciing 13
ngan hang dau tién trién khai chuong trinh diém thuéng VietinBank Loyalty véi hé sinh
thai céc loi ich da dang, bén virng. Pay 1a chuong trinh chim séc khach hang toan dién,
nham tbi da hoa gia tri gia ting, lgi ich cua khach hang ciing nhu ting cudng su gan két
cua khach hang vai ngan hang.

Dic biét, xuyén subt trong sy d6i mai va chuyén minh manh mé caa mang ban Ié

tai VietinBank chinh la sitcc manh nhan lyc va van héa doanh nghiép. Pay dugc coi la gia
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tri cot 16i, 12 nén tang sc manh dé tao nén vin héa phuc vu VietinBank, gop stcc dem dén
nhirng trai nghiém méi mé va hai long cho khach hang.

1.6.2.2 Kinh nghiém phét trién dich va Ngan hang ban Ié tir Ngan hang Ngoai

thwong

Vietcombank tir mét ngan hang chuyén doanh phuc vu kinh té dbi ngoai da tro
thanh mot ngan hang da nang, hoat dong da linh vyc, cung cap cho khach hang cac dich
vu hang dau trong linh viec NHBL. Thuong hiéu va uy tin cua Vietcombank di ching
minh qua nhitng dich vy, tién ich ma ngan hang nay cung tng cho khach hang.

Kinh nghiém cua Vietcombank 1a ¢y manh cac kénh phan phdi ting cudng quan
ly ban Ving, mé rong hop tac kinh doanh véi cac déi tac/cong thanh toan hién co; tiép tuc
trién khai dich vu thanh toan POS véi cac dbi tac Ion (VNA, Vinpearl Phi Quéc...), trién
khai kénh béan 1¢ mai théng qua kénh landing page/mau truc tuyén trén Website VCB va
Webisite cua cac dbi tac 16n. Song song d6 Vietcombank day manh cung cap céac dich vu
NHBL bao gom: Huy dong vén, cho vay, dau tu, bao lanh, thanh toan va tai trg thuong
mai, Ngan quy, The va Ngan hang dién tir va cac hoat dong khéac: Khai thac bao hiém
nhan tho va phi nhan tho; tu van dau tu tai chinh; cho thué tai chinh, mi giGi, phat hanh
bao 1anh, quan ly danh muc dau tu, tu van, luu ky ching khoan; tiép nhan va quan ly khai
thac tai san xiét ng qua cong ty quan Iy no va khai thac tai san (Nguyén Thi Hong Yén va
Nguyén Chi Diing, 2017).

1.6.3 Bai hoc kinh nghiém phat trién dich vu Ngan hang ban Ié cho Ngan hang
Thwong mai Co phan Sai Gon — Chi nhanh An Giang.

Trén co s& nghién ctu phat trién dich vu NHBL & mot s6 ngan hang trén thé gioi
va Viét Nam c6 thé rut ra cac bai hoc kinh nghiém quy gia d6i vdi SCB An Giang nhu
sau:

Mgt 13, SCB An Giang can da dang hda danh muc dich vu NHBL cung tng trén co
s& ap dung cong nghé hién dai dé dap tng tét nhu cau caa khach hang, ludn coi trong viéc
xac dinh nhu cau cua khach hang va cung tng danh muc dich vu NHBL mét cach chinh

xéac va kip thoi, 12 yéu t quyét dinh su thanh cong cia mot NHTM.
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Hai 13, SCB An Giang can tp trung khai thac va huéng toi ddi twong KHCN, phat
trién manh dich vu cho vay tiéu dung ca nhan. Ngay nay, tai cac nudc phét trién, hé thong
thong tin vé khach hang 1a ca nhan rat day du va cap nhat. Diéu nay tao ra sy thuan loi
cho cac ngan hang trong qua trinh xét duyét han mic va 13i suat cho vay déi voi KHCN.

Ba 13, xay dung thuong hiéu cia ngan hang I1a vin d& mau chét trong viéc thu hat
khéch hang. Mot thuong hiéu tot dong nghia véi uy tin ciia ngan hang dugc nang cao doi
vé6i khach hang va d6i tac. Tuy nhién, viéc xay dung thuong hiéu can ¢ mét qué trinh 1au
dai va nd phu thudc nhiéu vao qui mé cua chinh ngan hang.

Bon 1a, Mo rong mang ludi phuc vu khach hang 1a van dé quan trong né giap cho
khach hang & nhitng noi chwa c6 dat tru so tiép can duoc dich vu ngan hang mét cach
nhanh chéng, théng qua d6 Ngan hang co thé phét trién thém hé sinh thai, da dang ngudn
khach hang dé phat trién dich vu NHBL.

S&u 14, Tang cuong hoat dong tiép thi va cham soc khach hang, Hoat dong tiép thi
la mot trong nhiing yéu t thanh céng caia NHTM nhu roadshow, to chirc hoi thao, hoi
nghi, ngay hoi ban hang tai cac trung tam thuong mai va chg. Song song, d6 ngan hang
can quan tAim chiam séc khach hang ¢ s6 du 16n nhu ting qua sinh nhat, qua tét, cac
chuong trinh dy thuong,... néu lam tdt nhitng cong tac ndy ngan hang s& phat trién manh
phén khic NHBL.

Bay 13, dau tu cho cong nghé 1a yéu t6 dan dén sy thanh cong cua nhiéu NHTM
boi cong nghé lién quan chat ché t6i chat luong dich vu cua ngan hang. Vi vay SCB An
Giang can day manh dau tu va ap dung cong nghé hién dai vao phat trién dich vy theo
mét qua trinh lién tuc nham tang hiéu qua hoat dong nang cao stc canh tranh phl hop Véi

xu thé hoi nhap qudc té.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 ctia Luan vin d3 khai quat nhitng van dé co so Iy luan vé NHTM va dich
vu NHBL, vai tro caa dich vu NHBL dbi véi nén kinh té ciing nhu tinh tat yéu phai day
manh hoat dong NHBL tai caic NHTM ¢ Viét Nam. Dé phat trién dich vu NHBL, chuong
1 da dua ra dugc nhitng bai hoc kinh nghiém cta ngan hang nudc ngoai va Viét Nam vé
linh vuc NHBL, ddng thoi da rat ra dugc bai hoc kinh nghiém cho SCB An Giang trong
linh vuc phat trién dich vu NHBL. Céc néi dung trinh bay ¢ chwong 1 13 co sé Iy luan can

thiét dé nghién ciru cac chuong tiép theo cua Luan Van.
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN SAI GON CHI NHANH AN

GIANG

2.1 Khai quat vé Ngan hang Thwong mai Cé phan Sai Gon — Chi nhanh An

Giang

2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Ngan hang Thuwong mai Cé phan
Sai Gon — Chi nhanh An Giang
- Trong chién lugc phét trién mang ludi va md rong thi phan cia SCB xudng cac
tinh Pong bang song Ciru Long, duoc sy chap thuan cia NHNN Viét Nam tai cong van
s6 557/QD-NHNN ngay 30/03/2006 vé viéc dang ky mé chi nhanh va gidy ching nhan
dang ky hoat dong s6 521300625 ngay 26/04/2006 cua s¢ ké hoach, dau tu tinh An Giang
thi SCB An Giang duoc thanh lap.

- SCB An Giang bat dau di vao hoat dong vao ngay 12 thang 06 nim 2006 theo
Quyét dinh 07/QD-SCB-HPQT.06 ctua Chu tich Hoi dong quan tri vao ngay 28 thang 04
nam 2006 dé cung cip diy du cac dich vu lién quan dén tai chinh ngan hang.

- SCB An Giang c6 tu cach phap nhan theo phép luat Viét Nam, hach todn theo
ché d6 ké toan noi bo, co con diu dai dién theo phap luat va cé bang can d6i ké toan. Chi
nhanh dit tai: 55-57 duong Hai Ba Trung, Thanh phd Long Xuyén, tinh An Giang.

+ Dién thoai: 02963.945235 - Fax: 02963.945236

- Hién nay, SCB An Giang c6 02 Phong giao dich:

+ PGD Chau Pdc: S6 294 duong Lé Loi, Phuong Chau Pha B, Thanh phé Chau
DPéc, An Giang.

+ PGD My Phuéc: S6 100/5N Tran Hung Pao, P.My Phudc, TP.Long Xuyén, An
Giang.
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2.1.2 Chire ning nhiém vu va co ciu té chic cia Ngan hang Thwong mai Co
phan Sai Gon — Chi nhanh An Giang

2.1.2.1 Chirc nang va nhiém vu

+ Thuc hién cac hoat dong kinh doanh cua Ngan hang theo ding quy dinh cua
phap luat va cac quy dinh khac cé lién quan;

+ Quan ly moi hoat dong kinh doanh.

+ T6 chuc thuc hién cac nghiép vu lién quan dén hoat dong caa chi nhanh theo quy
dinh; chiu trach nhiém truéc Giam déc Khu vyuc, Tong Giam dbc, Hoi ddng quan tri vé
viéc quan 1y diéu hanh moi hoat dong cua Chi nhanh;

+ Xay dung ké hoach phat trién hoat dong kinh doanh cua chi nhanh phi hop Vi
chién lugc phét trién cia Ngan hang va trién khai, diéu hanh, giam sat viéc thuc hién ké
hoach ctia chi nhanh dam bao hoan thanh ké hoach dugc giao;

+ Theo dbi tinh hinh hoat dong kinh doanh, két qua thuc hién cta chi nhanh, dé
xuat Tong Giam dbc cac bién phap nham hiéu qua hoat dong kinh doanh cao nhat;

+ Chu dong phdi hop véi cac don vi truc thuoe Ngan hang dé thuc hién cac nghiép
vu c6 lién quan dén hoat dong kinh doanh cua chi nhanh theo phan céng uy quyén caa
Tong Giam déc;

+ Xay dung, thuc hién ké hoach tiép thi, phat trién khach hang, phat trién quy md
hoat dong cua toan chi nhanh;

+ Quan ly, diéu hanh moi hoat dong kinh doanh trong chi nhanh dam bao tuan tha
quy dinh cta Ngan hang, Ngan hang nha nudc va cua phap luat;

+ Tham gia tuyén dung, dao tao, tap huan nghiép vu cho can bd nhan vién, quy
hoach can bo thudc chi nhanh va cac don vi truc thudc Chi nhanh;

+ B&o céo tinh hinh hoat dong cta Chi nhanh dinh ky theo quy dinh cta Ngan
hang, theo yéu cau cua Tong giam ddc va cac Phong nghiép vu tai Hoi s

+ P& xuat, kién nghi Ban diéu hanh vé cac van dé lién quan dén hoat dong kinh
doanh cua chi nhanh;

+ Thyc hién cdc nhiém vu khac theo quy dinh;

2.1.2.2 Co céu té chirc
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- Co ciu t6 chirc bao gom:
+ Ban Giam dbc chi nhanh va Phong nghi¢p vu thudc chi nhanh;

+ Cac Phong giao dich

BAN GIAM BOC

PHONG KINH PHONG DICH VU PHONG KE TOAN PHONG HANH PHONG HO TRO!
DOANH KHACH HANG - NGAN QUY CHINH TO CHU'C KINH DOANH

BO PHAN KHACH
HANG DOANH
NGHIEP

BO PHAN KHACH BO PHAN KE BO PHAN NGAN
HANG CA NHAN TOAN NOI BO Qu¥

Hinh 2.1: So dd co cdu td chirc Chi nhanh An Giang

GIéM
poOC

PHO GlAM

bocC

A . -
BO PHAN BO PHAN BO PHAN
KINH DOANH DICH VU KH NGAN QUY

Hinh 2.2: So dd co cau t6 chirc Phong giao dich

- Cac phong nghiép vu Chi nhanh gém c6: Phong Kinh doanh; Phong dich vu
khach hang; Phong Ké toan — Ngan quy; Phong hanh chinh — T4 chirc; Phong hd tro kinh
doanh Chi nhanh.

- Phong giao dich 1a don vi truc thudce chi nhanh, hach toan béao s0, ¢6 con dau,
thuc hién mot s6 giao dich v6i khach hang theo quy dinh ctia Ngan hang nha nude va cia
Ngan hang. T6 chirc bd may tai Phong giao dich gdm: Bo phan kinh doanh; B¢ phéan dich
vu khach hang. Bo phan Ngan quy.

2.1.3 Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngian hang Thuwong mai C6é phéan Sai
Gon — Chi nhanh An Giang
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Giai doan ndm 2014 dén nim 2018 tinh hinh kinh té cua tinh An Giang nhin chung,
trong diéu kién con gip nhiéu khé khan, thach thirc nhu: gia ca hai mat hang chi luc cua
tinh 13 lta va ca & muc thip; san xudt céng nghiép ting truéng cham; strc mua thi truong
giam; tinh hinh thién tai giong 15c¢, sat 16 b song dién bién phuc tap... anh huong dén doi
séng ngudi dan. Tiép tuc khé khin véi di voi hoat dong cia cac ngin hang trén dia ban
tinh An Giang, ty 1é no xau dd giam nhung van nim & muc cao, chat lwong tin dung van
chua duge nhe mong mudn, nhiéu bién b kinh té c6 nhimng thay d6i trong cing mot nam.
S& di phai diém qua mot vai nét ndi bat nay dé c6 thé nhin tong quat va nhitng nhan xét

thau d4o ddi v6i hoat dong kinh doanh ctia SCB An Giang.

Bang 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh cia SCB An Giang
PVT: Triéu dong,%.

SO DU PEN

CHI TIEU Nim 2014 | Niim 2015 | Nim 2016 | Niam 2017 | Niim 2018
1. Tong tai san c6 1.080.324 | 1.395.091 | 1.586.305 | 2.016.910 | 2.476.621
2. Von huy dong 1.013.472 | 1.307.983 | 1.502.688 | 1.945.490 | 2.282.478
3. Du ng cho vay 64.886 50.644 107.593 | 228.810 | 305.330
4. Ty 1¢ ng xau (%) 9,19 31 1,4 2,13 2,59
5. Loi nhugn sau thué 9.829 3.793 3.941 6.722 63.863
6. ROA (%) 0,9 0,27 0,24 0,33 2,57

(Nguon: Bdo cdo két qua thuc hién KH kinh doanh ciia SCB tir nam 2014 — 2018)

Téng tai san ciia SCB An Giang nim 2015 dat 1.395.091 triéu dong, ting 87.108
triéu dong so v6i nam 2014, twong duong ting 8,59%. Nam 2016, tong tai san dat
1.586.305 triéu dong, ting 83.617 triéu ddng, twong duong ting 5,99%, so vé s tuyét ddi
giam hon so v&i nam 2015 14 3.491 triéu dong. Nam 2017, tiép tuc ting thém 71.420 triéu
dong, twong dwong ting 4,5% so véi nim trudc va 1a nam co ty 1¢ phan trim ting thap
nhat trong 05 nam. Nam 2018, tong tai san dat 2.476.621 triéu dong, ting 194.143 triéu
dong, twong duong ting 9,62%. Nam 2017 12 nam c6 téng tai san tang nhiéu nhat do SCB
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An Giang doi vé tru s& méi tai s6 55 - 57 duong Hai Ba Trung, tru s& méi khang trang,
tao dugc niém tin khach hang va ngay trung tdm cua TP.Long Xuyén duoc nhiéu khach
hang biét ¢én nén hoat dong cho vay, huy dong ting cao dan dén tong tai san ting cao.

Hoat dong tién giri va cho vay ting qua cac nam. Dbi v4i hoat dong tién giri thi ndm
c6 tde d6 ting cao nhét 1a ndm 2017 véi sd tién 442.802 tridu dong, ty 18 29,47% va nim
thap nhat 1a 2016 ting 194.705 triéu dong voi ty 16 14,89%. Dbi voi hoat dong tién vay thi
nim cé téc do ting cao nhit van 1a nim 2017 véi sd tién 121.217 triéu dong, ty 16
112,66% va nam thap nhat 1a 2015 — 14.222 triéu dong vdi ty 1& - 21,9%. Tuy nhién, ty 1&
ng xau nam 2014 13 9,19% dén nam 2018 13 2,59%, vé s tuyét ddi lai ting 1.945 triéu
dong s6 ting nay khong dang ké do du ng dén cudi nim 2018 13 305.330 triéu dong. Vi
vy chung ta c6 thé danh gia cong tac xir Iy no x4u nhimg nim qua ciia SCB An Giang
trong nhitng nim qua tot dat nhiéu hiéu qua.

Nhin chung hoat dong kinh doanh ciia SCB tir nim 2014 dén nam 2018 c6 nhiéu kha
quan, loi nhuan sau thué ting giam qua cic nam nhung loi nhuan luén duong, dién hinh
nam 2018 lgi nhuan dat 63.863 triéu dong diéu nay cho thady SCB An Giang dang hoat
dong c6 hiéu qua. Tuy nhién, thi truong canh tranh ngay cang gay gat doi hoi SCB An
Giang phai nang cao chét luong dich vy, kién toan bd may td chuc, dao tao nghiép vu,
xem xét lai phuong thtrc trién khai ban hang,... dé phu hop véi diéu kién phat trién cua
thi truong tai chinh ngin hang trén dia ban An Giang thoi gian tdi.

Bang 2.2: Xép hang két qua hoan thanh ké hoach qua cac naim SCB An Giang.

XEP LOAI PON VI HOAN THANH KE HOACH NAM
. A Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018
CHITIEU

% Logi % Logi % Logi % Logi % Logi

SCB AN GIANG 64,5 c 68,1 C 87,19 | Kha | 67,72 | Yéu | 4957 | Yéu
1.CN AN GIANG 78,0 c 66,1 c | 8512 Tbri‘::;]g 5545 | Yéu | 4194 | Yéu
2. PGD CHAU bOC 780 | C | 964 | B1 | 1232 | R4 | 103 | RAL | 4757 | TrUNg
tot tot binh

3. PGD MY PHUOC 70,7 C 60,5 C 100,3 | Tét | 30,65 | Yéu | 4529 | Yéu

(Nguon: Bdo cdo két qua thuc hién KH kinh doanh ciia SCB tir ndm 2014 — 2018)
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Qua két qua xép hang tir nim 2014 dén nim 2018 cua toan SCB An Giang bao
gém Chi nhanh An Giang, Phong giao dich Chau Pdc va Phong giao dich My Phude, ndi
troi nhat 1a Phong giao dich Chau DPdc 1udn hoan thanh chi tiéu ké hoach nam cao tir 78%
- 123%. Tuy nhién tinh hinh kinh doanh ctia SCB An Giang qua 5 nam qua chi ndam 2016
1a Kha con lai 1a Yéu, Trung binh, con SCB M§ Phuéc c6 nim 2016 1a hoan thanh
100,3% ké hoach, dat doanh hiéu Tét, con 04 nam con lai 1a Yéu hodc Trung binh ¢6 nim
hoan thanh chi 30,65% ké hoach nam, diéu nay c6 nhiéu nguyén nhan:

- Chua c6 nhan dinh dung dén vé san phdm cta SCB dé dua ra thi trudong ding véi
d6i twong khach hang SCB mong mudn.

- Chua xac lap muc ti€u va t6 chire trién khai.

- Khong bam sat ké hoach hodc chwa diéu chinh ké hoach kip thoi.

2.2 Khai quat dich va ban 1é chi yéu tai Ngan hang Thuwong mai Cé phan Sai

Gon — Chi nhanh An Giang

SCB An Giang cam két cung cap nhitng san pham dich vu NHBL hién dai, nhiéu
tién ich, dap ang yéu cau cua khach hang, mang dén cho khach hang nhiéu trai nghiém.
Pé danh gia dugc téng thé dich vu NHBL duoc thé hién qua ty suat lgi nhuan hoat dong
dich vu trén chi phi hoat dong.

Bang 2.3: Ty suét loi nhuan hoat dong dich vu trén chi phi hoat dong dich vu NHBL cua

SCB An Giang
. Nam Nam Niam Niam Niam
Chi tiéu
2014 2015 2016 2017 2018
1. Lgi nhuan dich vu NHBL (triéu
. 9.830 3.794 3.942 6.722 63.863
dong)
2. Chi phi dich vu NHBL (triéu
. 111.414 146.317 172.159 206.231 236.520
dong)
3. Ty suét lgi nhuan NHBL (%) 8,82 2,59 2,29 3,25 27

(Nguon: Bdo cdo két qua thuc hién KH kinh doanh ciia SCB tir ndm 2014 — 2018)
Nhin chung ty suat lgi nhuan cia SCB An Giang nhiing nim qua luén duong. Tuy
nhién, nim 2014 ty suat loi nhudn 8,82% dén nim 2015, 2016 va 2017 giam xudng duéi
4% van dé nay cho thay hiéu qua chua cao do phai tang thém chi phi gid von dau vao huy
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d6ng, Nim cho vay thip, chi phi nhan vién ting, chi phi xay dung va sira chita tru s&, chi
phi qua ting,... Qua nim 2018 ty suat loi nhuan ting 1én 27% véan dé nay di thdy duoc
hiéu qua trong dich vu NHBL do danh myc san phém NHBL duogc nang 1én, dac tinh cua
san pham duoc nhiéu khach hang wa chudng, san phdm ban bao hiém mang nhiéu hiéu
qua va SCB An Giang lam tt cong tac xir Iy no x4u hoa vao loi nhuan.

M6t s6 san pham ban 1é chi yéu ciia SCB An Giang.

2.2.1 Péi véi khach hang ca nhan

2.2.1.1 San pham tién giri

- Tiét kiem ph( quy; Gui cang dai — wu dai cang cao; Ky han vang — L&i suat vang;
Tich lity linh hoat; Tiét kiém sinh lgi mdi ngay; Ky han ngay linh hoat; Tién giri tiét kiém
c6 ky han thong thuong; Tién gui tiét kiém khong ky han théng thuong; Tién gui dau tu;
Tién gui online; Tai khoan Loc Phat; Tai khoan thanh toan da nang; Tai khoan thanh toan
thong thuong.

2.2.1.2 San Pham tién vay

- Cho vay mua xe 6 t6; Cho vay tiéu dung c6 tai san dam bao; Cho vay b sung
vén kinh doanh; Cho vay ching minh ning lwc tai chinh; Cho vay thau chi tai khoan tién
giri thanh toan; Cho vay mua nha &, nhan chuyén nhuong dat va xay dung, cai tao nha &;
Cho vay tiéu dung khong c6 tai san dam bao; Dich vu bao 14nh tai khoan tién gui do SCB
phat hanh; Cho vay ndng nghiép, nong thén; Cho vay SCB dong hanh cliing nong dan.

2.2.1.3 San pham dich vu khac

- SMS Banking; Internet Banking; Mobilie Banking; Dich vu thu/chi ho tan noi;
Giir ho vang; Thu ho TPBank; Chuyén tién Online, Chuyén nhanh 24/7; Thanh toan hoa
don, Thanh toan truc tuyén; Thu ngan sach nha nuéc; Nap tién dién thoai (Topup). Thé va
Ngan hang dién tir va Bao hieém.

2.2.2 Poi véi Doanh nghiép nhé va vira

2.2.2.1 San pham tién giri

- Tai khoan thanh toan Pa Loi; Dau tu truc tiép/gian tiép; Tai khoan SCB 100+;
Pau tu ky han ngdy; Pau tu truc tuyén; Tang wu dii thém - Phat tai; Dac loc — Pac tai;

Tién giri Ky quy dam bao hoat dong kinh doanh nganh nghé; Quan Iy dy én.
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2.2.2.2 San Pham tién vay

- Cho vay xuét nhap khau; Cho vay bd sung vén kinh doanh ngan han; Cho vay
dau tu tai san ¢ dinh; Cho vay thau chi; Cho vay gop vén vao doanh nghiép/du an; Cho
vay san xuat kinh doanh lGa/gao; Cho vay phat trién ndng nghiép ndng thon.

2.2.2.3 San pham dich vu khéc

- Nop thué dién ta; Thu ngan sach nha nudc; Chi hd lwong qua tai khoan; Thanh
toan hoa don; Quan ly tai khoan tap trung; Giao dich qua fax; Xac nhan ky quy nganh
nghé; Giir ho tai san; Internet Banking va SMS Banking.

2.3 Phan tich thwc trang phat trién dich vu ngan hang ban Ié tai Ngan hang
Thwong mai Co phan Sai Gon — Chi nhanh An Giang

2.3.1 Dich vu huy déng von

2.3.1.1 Tinh hinh dich va huy déng vén cia cac Ngin hang Thwong mai trén

dia ban tinh An Giang

Viéc thuc hién phat trién san pham tién giri cia cic NHTM c¢d nhiéu budc phat
trién. Piéu nay duoc thé hién qua viéc dua ra nhiéu san pham huy dong véi nhiéu hinh
thie tién gui tiét kiém, tién gai TCKT,... Nhin chung, NHTM dua ra cac ky han gui rat
da dang dudi 12 thang va trén 12 thang va nhiéu san pham tiét kiém bac thang véi s tién
giri cang lén thi duoc tinh 13i suat cang cao, tao cho khach hang sy chu dong va nhiéu lua
chon phu hop vai thu nhap va kha nang chi ti€u cta minh.

Ngay 31/07/2018, NHNN di ban hanh théng tu 16/2018/TT-NHNN caa Théng
d6c NHNN ky vé viéc stra d6i, b sung mot s6 diéu cua Thong tu 36/2014/TT-NHNN
ngay 20/11/2014 vé quy dinh céc gigi han, ty Ié dam bao an toan trong hoat dong cua t6
chuc tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngodi. Cu thé trong nam 2018 ty 1& von ngan
han cho vay trung dai han ty 1€ &p dung la 45% véi ngan hang, chi nhanh ngan hang nuéc
ngoai, 90% d6i véi té chuc tin dung phi ngan hang, tir ngay 01/01/2019 ty Ié vén ngén
han cho vay trung dai han ty I¢ &p dung va&i ngan hang, chi nhanh ngan hang nudc ngoai
giam xudng con 40%, gitt nguyén ty 1& 90% ddi vai té chuc tin dung phi ngan hang. Nén
dé c6 von cho vay trung dai han cac NHTM d4 dwa ra nhiéu chinh sach, san pham, 1ai suat

hap dan dé tap trung huy dong trung va dai han.
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Bang 2.4: Két qua huy dong tién giri ciia cic NHTM trén dia ban Tinh An Giang
PVT: Ty dong, %.

SO DU PEN TOC PQ TANG

CHi Nim Nim Nim Nim Nim

TIEU 2014 2015 2016 2017 2018 2015/2014 2016/2015 2017/2016 2018/2017
+/- % +/- % +/- % +/- %

S(I’{gU 26332 | 30013 | 36283 | 43602 | 46.907 | 344 | 1308 | 6270 | 2089 | 7.319 | 2017 | 3305 | 758

1.Theo | 26332 | 30013 | 36.283 | 43602 | 46907 | 5401 | 13093 | 6270 | 2089 | 7.319 | 2017 | 3305 | 758

thai han

Duti12 | 19489 | 21003 | 21774 | 23282 | 27.482 | ,oo, | 823 | 681 | 322 | 1508 | 693 | ,.00 | 1

thang

12théng | 6843 | 8920 | 14509 | 20320 | 19425 | , .. | 303 | 5589 | 626 | 5811 | 4005 | goc | 4

tré 1én

2. Theo

nf(;?r']g 26332 | 30.013 | 36283 | 43602 | 46907 | 5401 | 1398 | 6270 | 2089 | 7.319 | 2017 | 3305 | 7,58

KH

KHCN 20.655 22.714 27.720 33.957 35.621 2.059 9,96 5.006 22,03 6237 22,50 1.664 4,90

KHTC 5.677 7.299 8.563 9.645 11.286 1.622 28,57 1.264 17,31 1.082 12,63 1.641 17,01

(Nguon: Ngan hang Nha nudc tinh An Giang)

Thuec té cho thay ngudén von huy dong ctia cic NHTM trén dia ban tinh An Giang
tang dan qua cdc nim, nim sau ludén cao hon nim trudc. Nam 2015 tong ngudn von huy
dong dat 30.013 ty dong ting so voi ndm 2014 13 3.681 ty dong. Nhitng nim sau huy dong
ting déu dién hinh nhu nam 2016 c6 téc d6 ting 13 20,89% so v6i ndm 2015, ndm 2017
lai tiép tuc tang 20,17% so v&i nam trude, qua nim 2018 ting hoi thap hon nhitng nim
trude 1a 7,58% dat s6 du huy dong cubi nim 2018 13 46.907 ty doéng. Tuy nhién, cac
NHTM d3 tap trung huy dong ky han trén 12 thang nhung két qua cubi nim 2018 ky han
trén 12 thang lai giam -4,4% so v6i nam 2017. Van dé nay cho thay khach hang chua an
tam voi ky han trung va dai han do tdm 1y so bién dong cua thi trudng tai chinh, thong

thuong ky han 06 thang dugc nhiéu khach hang wa chudng.
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Biéu @6 2.1: Huy dong vén theo d6i twong cia NHTM trén dia ban tinh An Giang

Qua biéu b 2.1 ta thay Tién gti cia KHCN ludn cao hon ngudn tién giri cua cac
t6 chirc kinh té, diéu d6 cho thiy tiém lyc von trong dan cu rat manh va long tin cua
nguoi dan vao hé thong ngan hang rat cao. Nam 2014 dat 20.655 ty dong nhung sau 05
nim dén nam 2018 s6 du dat 35.621 ty dong ting so v4i nam 2014 14 14.966 ty dong,
diéu d6 doi hoi cac NHTM can biét thé manh ciia minh so véi cac ddi thi canh tranh khac
dé co thé phat huy va dua ra chinh sach hop 1y dé thu hat thém dbi tugng nay.

Tuy ngudn tién giri cia KHTC vé sb tuyét doi khong bang nguon TGTK cua
KHCN nhung ciing ting qua cac nim. Nam 2014 dat 5.677 ty dong nhung sau 05 nim
dén nam 2018 sd du dat 11.286 ty don ting so voi ndm 2014 13 5.609 ty. Pic diém coa
loai vén nay chi 1a bo phan von nam trong qua trinh san xuét kinh doanh, s6 du tién gui
thé hién dong tién vao ra cta doanh nghiép, v6i sé du ting cao qua cac nim cho thiy su
16n manh vé quy mod hoat dong ciia cac to chirc kinh té. Piéu nay cho thdy cac NHTM da
lam t6t cong tac huy dong von ctia minh.

2.3.1.2 Tinh hinh dich vu huy dong von tai Ngian hang Thuwong mai C6 phin

Sai Gon - Chi nhanh An Giang
Hoat dong dich vu huy dong vén cia SCB An Giang trong thoi gian qua dat duoc
nhiéu két qua kha quan, s6 du ludn ting qua cic nam, khach hang dén SCB An Giang

giao dich nhi€u, 12 mot dia chi rat dang tin cdy cia ngudi gui tién.
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Déi véi tién giri KKH, nam 2017 c6 téc d6 ting trudng rat manh, s du dat 90.190
triéu dong, ting 62.600 tridu dong so v&i nim 2016, ty 18 ting rat cao 221.12%. Nim
2015 thi tdc d6 ting truong 33,46% so voi nam 2014, nim 2016 s6 du chi ting thém
9.344 d6ng, ty 1¢ ting 49,26% so voi nim 2015. Nguoc lai nim 2018 lai — 568 triéu dong
so voi nam 2017, ty 16 - 0,629%. S6 du cudi nim 2018 sb du dat 89.622 triéu dong.

Bang 2.5: Két qua huy dong tién guri cia SCB An Giang
DVT: triéu dong,%.

SO DU PEN TOC PO TANG
CHi Nim Nim Nim Nim Nim
TIEU 2014 2015 2016 2017 2018 2015/2014 2016/2015 2017/2016 2018/2017
+/- % +/- % +/- % +/- %
SO DU
HDP 1.013.472 1.307.983 1.502.688 1.945.490 2.282.478 294,511 29.06 194.705 14.89 442.802 29.47 336.988 17.32
Iiélgrf?iioh 1.013.472 1.307.983 1.502.688 1.945.490 2.282.478 294.511 29.06 194.705 14.89 442.802 29.47 336.988 17.32
TGKKH | 14.211 18.966 28310 | 90.190 | 89.622 | 4755 | 3346 | 9.344 | 4926 | 62.600 | 221.12 | -568 | -0,629
TG CKH 999.261 1.289.017 1.474.378 1.855.300 2.103.856 289.756 28,99 185.361 14,38 380.922 25,84 248.556 13.39
GTCG 89.000 89.000
2. Theo
tu(jlo?r:g 1.013.472 1.307.983 1.502.688 1.945.490 2.282.478 294,511 29.06 194.705 14.89 442.802 29.47 336.988 17.32
KH
932.635 1.282.255 1.458.538 1.833.757 2.150.673 349.62 37,49 176.28 13.75 375.21 25.73% 316.91 17.28
KHCN 0 3 9 6
KHTC 80.837 25.728 44.150 111.733 131.805 -55.109 -68.17 18,422 71.60 67,583 153.08 20.072 17.96

(Nguon: Bdo cdo két qua thuc hién KH kinh doanh ciia SCB tir ndm 2014 — 2018)

Déi véi tién giri CKH thi nd lubn chiém ty trong rat 16n, hon 95% trong tong ngudn
vbn huy dong cia SCB An Giang. Pay ciing 1a dic thu riéng d6i v6i cac NHTM khi
ngudn vén chii yéu 1a tir huy dong tién giri CKH vi né gitip ngan hang chi dong dugc
ngudn vén st dung. Nam 2014, tién giri CKH dat 999.261 triéu dong, chiém khoang
98,59% trong tong von huy dong ciia ngan hang. Nam 2015 1a nim c6 TG CKH ting cao
nhat trong 05 nam voi sb tién 289.756 triéu ddng so voi nam 2014, ty 18 ting 28,99%. Qua
cic nam sau c6 tang nhung cham lai, nim 2016 thi tién giri CKH tang khoan 14,38%.

Nim 2017 TG CKH ting so véi nam 2016 1a 380.922 tri¢u dong, ty 1¢ tang 25,84%. Nam
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2018 dat duoc nhitng bude tién an twong nho viée trién khai san phdm méi “Chung chi
tién gtri ngdn han SCB” va chi truong co ciu lai doanh myc san pham huy dong KHCN,
diéu nay da tac dong tich cuc dén két qua ting trudng huy dong cia SCB An Giang cu thé
tang truong huy dong nim 2018 dat 248.556 triéu dong véi toe do ting so véi nam 2017
la 13,19%. Nguyén nhan gay ra téc d6 giam mot phan 13 do 14i sudt giam nén nhiéu khach
hang chuyén sang kinh doanh hay dau tu sang bat dong san do thi truong nay dang nong
l&n. Ngoai ra, ngay 20/11/2017 khi du luit ph4 san ngan hang duoc Qudc hoi théng qua
va c6 hiéu luc 15/01/2018 ciing gy ra tdm 1y hoang mang cho nhiéu khach hang (bao
hiém tién giri chi bdi thudng cho khach hang 75 triéu ddng/khach hang) nén cling anh
huong dén viéc ting huy dong tién giri cia SCB An Giang. Nhiéu khach hang chuyén
sang chimg chi tién giri ngdn han dé muc dich 13 han ché rui ro, xem dién bién tinh hinh.
Dbi vi GTCG thi chiém ty trong rat nho va khong c6 nhiéu su bién dong, dugc phat

hanh duéi hinh thirc ching chi tién guri ngan han chtng chi dai han chi 4p dung cho khu
vuc Thanh Phé HCM va Thanh phé Ha Noi. Loai hinh nay chi duoc SCB huy dong vao
nim 2018 du no dat 89.000 triéu dong.

DVT: triéu dong

2,500,000

| 2,150,673
2,000,000 | 1,833,757

1,500,000 | 1,282,2551.428,538

| 932,635
1,000,000 |

500,000 |

2017

2018

mKHCN = KHTC

Biéu dd 2.2: S6 du huy dong tién giri theo ddi tuong khach hang ctia SCB An Giang

Qua biéu d6 2.2 ta thay, P6i voi KHCN, hang nim déu ting truéng twong ddi 6n
dinh. Nam 2015 s6 du huy dong ca nhan tir 1.282.255 triéu dong da ting 1én thém

40



349.620 triéu dong, téc do tang trudng 1a 37,49% so véi ndm 2014. Nam 2016, huy dong
tién giri ndy ciing ting 1én 176.283 triéu dong, téc d6 ting 1a 13,75% so v6i nam 2015.
Cac niam tiép theo nhu nim 2017 ciing ting thém 375.219 triéu dong, ting trudng
25,73%. Nam 2018 so voi nam 2017 téc do ting truong dat 17,28%, twong duong
316.916 triéu dong. Pat dugc két qua nay 1a sy nd lyc khong ngimg nghi cua toan thé
CBNYV va lanh dao da c6 nhitng dinh huéng diung dén, khong ngimg nd luc, hoan thién vi
khach hang. Tur giai doan kho khin nhat 1a mat 6n dinh thanh khoan, nay di dan 6n dinh
va quan trong nhat 13 13y lai dwoc niém tin cua khach hang. Két qua dat duoc 1a SCB An
Giang trong cong tac huy dong KHCN nam 2018 dat 2.150.673 triéu dong va hoan thanh
94,60% ké hoach nam 2018.

Vé d6i tuong KHTC, Nam 2015 s6 du huy dong dat 25.728 triéu dong giam so voi
nam 2014 1a — 55.109 triéu dong voi ty 1& -68,17%, Nam 2016, huy dong tién guri nay
cling tang 1én 18.422 triéu dong, toc do ting 1 71,6% so v4i nam 2015. Cac nam tiép theo
nhu nim 2017 14 nim ting cao nhit ting thém 67.583 triéu dong, ting trudng 153,08%.
Niam 2018 ting truong toc do dat 17,96% so véi nam 2017, dat khoang 20.072 triéu dong.
Du no huy dong ctia KHTC chiém ty trong rat thip trong tong co cau huy dong cua SCB
An Giang 5,7%/Tong s6 du huy dong nim 2018. Nguyén nhan ldi suét tién giri cua
KHCN tai SCB ludn cao hon ctia KHTC, nén nhiéu ngudi 1a chu doanh nghiép ho tham
gia gui tién véi ddi tugng KHCN. Bén canh d6, d6i v6i cac don vi 1a Tong cong ty ho chi
mo tai khoan tai NHTM nao ho ¢6 quan hé lam an, ky lién két; con cac don vi hanh chinh
su nghiép ho phai gui tién tai NHTM c6 von nha nude nén SCB An Giang rat kho ting
trudng tién giri d6i voi KHTC.

2.3.1.3 San pham dich vu huy ddng vén
San pham huy dich vu huy déng von ciia SCB An Giang ludn dap img duoc tat ca
cac ky han giri cua khach hang, ky han gui gdm ¢6 ngin han, trung han va dai han, hinh
thirc nhan 14i, rat von phong phua. Bé thay rd cac san pham huy dong vén cua SCB An
Giang so voi cac NHTM trén dia ban nhu thé ndo? Téc gia thuc hién so sénh theo hai
mang KHCN va khach hang DNNVV gitra SCB An Giang véi BIDV va Sacombank.
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Bang 2.6: So sanh san pham huy dong vén khach hang ca nhan

HUY PONG VON SCB BIDV SACOMBANK
San pham co ‘ - Tién gtri Thanh .
N ) - Tién gui Thanh toan ) - Tién gui Thanh todn
Tien giri | ban toan
thanh San pham - Tai khoan thanh toan L )
) -~ Tien gui thanh toan 5
toan riéng da nang.
- . trong 1.
- Tai khoan Loc Phat
San pham co L - Tién giri Tiét L
- Tién gui Tiét ki¢m . - Tiét ki¢m khong ky
ban kiém khong ky
khong ky han han
han
- Tién giri Tiét kiém c6 | - Tién gui Tiét - Tién guri Tiét kiém
ky han kiém c6 ky han c6 ky han
San pham - Tiét kiém pha quy - Tiét kiém BIDV | - San pham tich tai
Tién giri | riéng - Giri cang dai — wu dai
tiét cang cao - San Pham Dai Phat
kiém

- Ky han vang — Léi

Suit vang

- Tiét kiém Pa ning

- Tich lliy linh hoat

- Tiét kiém Trung nién
Phu Loc

- Tiét kiém sinh lgi moi

ngay

- Tiét kiém Trung han

bic loi

- Ky han ngay linh
hoat.

- Tich gop nho cho

udc mo 1én

- Tién giri dau tu

- Tiét kiém ngdy ning

dong

- Tien giri online

(Nguon: SCB An Giang)

Dbi véi tién giri thanh toan, san pham co ban ca 03 ngan hang SCB, BIDV va

Sacombank déu cd. Tuy nhién & san pham riéng c6 sy khac biét, SCB c6 tai khoan Pa
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ning va Loc phat, con Sacombank c6 tién guri thanh toén 5 trong 1, trong khi BIDV
khdng c6 san pham riéng, cho thay SCB c6 su ndi troi dbi vai san pham riéng nay.

O tién gui tiét kiem BIDV cho thay san pham cuaa ho khdng phong phu bing SCB va
Sacombank. SCB An Giang d3 c6 diém ndi troi so véi trude day (néu rat truéc han thi rat
hét gbc va duoc huong 1ai khong ky han) 1a cho phép khach hang rit géc linh hoat. Rt
gc linh hoat 14 viéc ngan hang cho phép khach hang g 1 lan nhung dugc rdt géc nhiéu
lan. Sb tién rat gbc trudc han duoc huong 14 va sb tién gbe con lai van duge huong l&i
suit giri ban dau nham dap tng nhu cau chi tiéu bat thuong cua khach hang. Day 1a san
pham duy nhat khéac biét so véi san pham tién guri tiét kiém truyén thdng, du chwa da dé
tao nén sy phong phu, da dang cho dong san pham tién gui tiét Kiém nhung SCB An
Giang cling da gép phan cung cap thém mot su lya chon hap dan cho khach hang cé nhu
cau gui tien ky han dai ma van yén tam véi 13i suat dugc huong. Song song, 36 SCB An
Giang c6 san pham cho vay cam cé s6 tiét kiém do chinh SCB phat hanh duoc vay tét da
100% gia tri tai san thé chap dé phuc vu tiéu ding kinh doanh, cac muc dich khac ma
phap luat khéng cAm. LAi suat cho vay bang I&i suat trén so tiét kiém + bién do 2,5%. Doi
Vvé6i san pham cho vay cam cé nay gitp cho khéach hang rét linh hoat sir dung tién trong
mét thoi gian nhat dinh va SCB An Giang c6 co hdi ting huy dong trg lai khi khach hang
tra no. Tuy nhién hién nay tinh hinh canh tranh rat khéc liét mot s ngan hang dwa ra bién
d6 cho vay cam cb 1a 2%, con ngan hang BIDV lai c¢6 chinh sé&ch 13i suat vay bang lai suat
gui.

Cung véi SCB An Giang, cac ngan hang khac trén dia ban tinh ciing tung ra san
pham riéng ctia minh, nhu Sacombank véi: San Phim Pai Phat, Tiét kiém Da nang, Tiét kiém
ngdy nang dong,... chu yéu tap trung khai thac nhu cau gui ngan han cua khach hang, rat
vén trudc han nhung van duogc i suat, hay tién guri tiét kiém nhung van cé chic ning
nhu tién gui thanh toan. D4i véi cac san pham tién gui tiét kiém, hau hét cac ngan hang
déu tao ra nhitng “nét riéng” trong san pham caia minh. San pham tiét kiém I3i suat bac
thang theo ky han hay theo sé du 1a mét trong nhitng san pham duoc xem 1a kha hap dan

hién nay.
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Bang 2.7: So sanh san pham huy déng von khach hang Doanh nghiép nho va vira

HUY PONG VON SCB BIDV SACOMBANK
Tién |- San pham co | - Tién gui thanh toan - Tién gui thanh Tién gui thanh toan
g ban toan
thanh | - San pham - Tai khoan thanh toan Tai khoan vén dau
toan | riéng Pa Loi tur tryc tiép va gian

tiép tir nude ngoai
vao Viét Nam.
- Tai khoan SCB 100+ Tai khoan von dau
tu gian tiép Viét
Nam ra nuGc ngoai.
- Tai khoan vén dau tu
tryc tiép va gian tiép tir
nudc ngoai vao Viét
Nam.
Tién |- San pham co | - Tién gui Tiét kiém - Tién giri Tiét kiém | - Tién giri Tiét kiém
g ban khong ky han khong ky han khong ky han.
tiét - San pham - Tang uu dai thém - - Tien giri chuyén - Tien giri ¢6 ky han
kiém | riéng phat tai dung thong thuong.

- Pic 1oc — Dac tai

- Tién giri Ky quy

-Tién giri da nang

Doanh nghiép.

- Ky quy nganh nghé
kinh doanh

- Tien guri dac tho

-Tién giri ty dong.

- Quan ly du an

- Guri tiét kiém online

(Nguon: SCB An Giang)

Dbi véi tién giri thanh toan, san pham co ban ca 03 ngan hang SCB, BIDV va

Sacombank déu c6. Tuy nhién ¢ san pham riéng c6 su khac biét SCB c6 tai khoan Pa loi,

SCB 100+, Tai khoan vén dau tu truc tiép va gian tiép tir nuéc ngodi vao Viét Nam, con

Sacombank c6 Tai khoan véon dau tu truc tiép va gian tiép tir nudc ngoai vao Viét Nam,

44




Tai khoan vén dau tu gian tiép Viét Nam ra nudc ngoai, trong khi BIDV khéng c6 san
pham riéng, cho thidy SCB va Sacombank c6 su noi troi ddi véi san pham riéng nay.

Déi véi tién guri tiét kiem & 02 doanh muyc san phim co ban va san pham riéng ca 03
ngan hang déu co nét trong dong dap timg duoc nhu cau cia khach hang DNNVV trén dia
ban.

T6m lai, Hoat dong huy dong von ciia SCB An Giang dat dugc nhiéu két qua, du ng
dén nam 2018 dat 2.282 ty ddng chiém ty trong 4,86% s6 du huy dong cua ca tinh An
Giang, cac san pham huy dong cia SCB An Giang canh tranh dugc trén thi truong, loi thé
canh tranh 16n nhat cia SCB An Giang 14 san pham huy dong da dang va l4i suat vu dai
hon cac mot s6 NHTM trén dia ban.

2.3.2 Dich vu tin dung ban 1¢é

2.3.2.1 Tinh hinh cho vay ctia cdc Ngan hang Thwong mai trén dia ban tinh
An Giang
Hoat dong cho vay da dap tng nhu cau vén cho nén kinh té dia phuong, cac
NHTM trén dia ban tinh ludn tap trung von tai trg cho nhitng nganh then chét nhu nong
nghiép, thity san, ché bién thuy hai san va nong san, cac nganh nghé thu cong, trong diém
theo dinh hudng phat trién kinh té cta tinh nha. Do 6, doanh s6 cho vay cta cic NHTM
cling chii yéu phuc vu cho linh vuc ndng nghiép, nudi trong thuy san, song song do ciing
dap tng dugc nhu cau tiéu dung ciia mot s ngudi dan trén dia ban nhu vay mua xe 0 t0,

xay dung, stra chira nha ¢ ti€éu dung va cadc muc dich khac.

Bang 2.8: Tinh hinh cho vay cua caic NHTM trén dia ban tinh An Giang
Pon vi tinh: Ty dng,%.

SO DU PEN TOC PQ TANG

CHITIEU | 5014 2015 2016 2017 2018

Nim Nim Nam Nim Nam 2015/2014 2016/2015 2017/2016 2018/2017

+/- % +/- % +/- % +/-

%

1. Doanh 28.320 33.641 37.240 40.125 42.653 5321 18.79 3.599 10,70 2885 775 2582

6,30

s6 cho vay
2 Doanh | 22010 | 28608 | 33789 | 34.376 | 36543 | coo5 | 9998 | 5181 | 1811 | 587 | 174 | 2167 | 630
so thu ng
s Dung | 46555 | 51588 | 55030 | 60788 | 66898 | 5033 | 1081 | 3451 | 669 | 5749 | 1045 | 6110 | 1005

(Nguon: bdo cdo NHNN tinh An Giang)
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- Hoat dong cho vay cua cac NHTM trong nim 2014 dén 2018 da dat duoc két qua
dang khich 18. Du no tin dung nim 2015 ting so v6i nam 2014 14 5,033 ty dong vai ty 18
tang 10,81% so v6i nam 2014. Budc sang 2016 téc d6 ting giam lai so véi nim trude
nhung van dat ty 18 ting 6,69% tuong dwong 3.451 ty dong. Cac nam 2017 va 2018 van
tang trén 10%.

Pon vi tinh: ty dong.

70,000 -

60,000 -+

\

50,000 -

m DL NO

30,000 -

20,000 -

10,000 -
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Biéu d0 2.3: Tinh hinh cho vay cta cic NHTM trén dia ban tinh An Giang

- Tong du ng tin dung nam 2015 dat 51.588 ty dong ting 10,81% so v&i nam 2014,
Budc sang 2016 tong du no tin dung 13 55.039 ty dong, toc do ting co giam lai so véi
nam trudc nhung van dat ty 18 ting 6,69% so nim 2015. Du ng cubi nam 2018 14 66.898
ty déng ting so v6i nim 2017 12 6.110 ty dong ty 18 ting 10,05%.

Trong nhitng nim qua cic NHTM trén dia ban tinh An Giang da nd luc cho vay
phuc vu san xuét, thu mua xuét khau lua gao voi du ng cudi nam 2018 1a 4.993 ty déng;
Trién khai chinh sach tin dung cho nudi trong, thu mua va ché bién thity san xuit khau du
ng dén cudi nam 2018 14 5.196 ty dong; Trién khai chinh sach tin dung hd trg nham giam
t6n that trong ndéng nghiép: du ng nam 2018 1a 515 ty déng; Chuong trinh két ndi Ngan
hang — Doanh nghiép theo Cong van 5900/NHNN-TD ngay 14/8/2014 cia NHNN Viét
Nam: Tinh d&én cudi nim 2018, trén dia ban tinh An Giang c6 1.638 luot doanh nghiép va
04 luot khach hang hop tac xa dugc cac NHTM du ng twong tng 1a 24.104 ty dong,...
Nhin chung cac NHTM trén dia ban da thyuc hién tét cong tac cho vay ddi voi cac nganh
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nghé, cac chuong trinh cta chinh phi gép phan vao 6n dinh va ting trudng kinh té cua
tinh nha.
2.3.2.2 Tinh hinh cho vay ciia Ngan hang Thuong mai C6 phin Sai Gon — Chi
nhanh An Giang
Hoat dong cho vay cua SCB An Giang ttr nam 2014 dén nam 2018 d3 dat dugc két
qua kha quan rat dang khich 18. Bén canh viéc mé rong cac ddi twong vay thi phuong thirc
vay ciing ngay cang da dang nhu cho vay timg l4n, cho vay tra gop, cho vay theo han murc
tin dung va céc loai hinh cho vay theo cac phuong thirc khac tuy theo nhu cau cua khach
hang va thuc té phat sinh.
Bang 2.9: Tinh hinh cho vay cua SCB An Giang
Pon vi tinh: Triéu dong, %

SO DU PEN TOC PQ TANG

cHiTigy | Nam | Nim | Nam | Nam | Niam 2015/2014 2016/2015 2017/2016 2018/2017

2014 2015 2016 2017 2018

+/- % +/- % +/- % +/- %
1.Doanh | 48320 | 43.066 | 95245 | 190.589 | 287.325 | ;.5 | 1087 | 52179 | 12116 | 95344 | 1001 | 96.736 | 50.76
s0 cho vay
22 Doanh 33.699 51.288 38.296 69.372 210.805 23.589 70,00 -18.992 -33,15 31.076 81,15 141.433 203,88
so thu ng
3. Duno 64.866 50.644 107.593 228.810 305.330 -14.222 -21,93 56.949 112,45 121.217 112,66 76.520 33,44
3.1 Dung
cho vay 46.485 13.016 19.645 84.518 117.518 -33.469 -72,00 6.629 50,93 64.873 330,23 33.000 39,04
DNNV
035% ’3;“0‘; 18,381 | 37.628 | 87.948 | 144.292 | 187.812 | 19.247 | 104,71 | 50.320 | 133,73 | 56.344 | 64,07 | 43520 | 30,16
nhan

(Nguon: Bdo cdo két qua thuce hién KH kinh doanh ciia SCB tir nam 2014 — 2018)

Doanh sb cho vay khong nging gia ting trong khi ¢ su canh tranh ctia cac NHTM
khac trén dia ban ngdy cang gay git. Nam 2014, trong bdi canh hoat dong tai chinh ngan
hang phai himg chiu nhiing thir thach 16n du SCB An Giang khong tranh khoi nhitng kho
khin chung ciia hé thong ngan hang. SCB An Giang di tap trung vao muc tiéu quan 1y tot,
tang truong hop 1y do d6 kéo theo mot loat nhitng thay ddi trong chinh sach hoat dong,
dic biét ddi vé6i linh vuc tin dung 13 linh vuc dugce xem 1 ngudn lgi nhuan chinh cia ngan
hang.

Bam sat muc ti€u cua chi nhanh, phat huy noi luc, phuc vu cao nhét cho dau tu phat

trién ctia tinh An Giang, nam bat tinh hinh kinh doanh ctia khach hang dé tim kiém nhiing
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du 4n méi, nht 1a d6i véi DNNVV ciing nhu KHCN trén dia ban tinh, do ddc thu kinh té
néng nghiép va thwong mai dich vy 1a chii yéu, SCB An Giang tap trung vao phat trién
cac nganh nudi ca tra, chin nudi bo, 1am vudn ciing nhu cho vay vén dé thu mua lwong
thue va ché bién thuy san,... duoc phat trién kha rong rdi, ngudn von cho vay vio céac
nganh nay kha 16n. Tuy nhién, mic d6 rui ro cling kha cao vi mot phan hiéu qua kinh té
mang lai tir nhitng nganh trén phu thudc vao diéu kién vi tri dia Iy cta tinh An Giang. Ty
trong cho vay cho dbi tuong DNNVV, di twong dan cu SCB An Giang hang nim ludn
cao, nam 2014 la 71%, nam 2015 la 25,7% nam 2016 la 18,25%, nam 2017 1a 36,93%
nam 2018 1a 38,48% trong tong du no cho vay caa SCB An Giang.

DPon vi tinh: Triéu déng.
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Biéu d6 2.4: Phan theo d6i twong cho vay cia SCB An Giang

Du ng cho vay KHCN chiém ty trong 16n trong tong du ng cho vay cho thay tiém
ning vé ngudn vén dé dau tu phat trién vao phat trién nong nghiép va cic nganh cong
nghiép tiéu thu cong nghiép tai An Giang. Mit khac, kinh té phat trién di lam doi song
nhan dan ngay cang dugc cai thi¢n hon, nhu cau vé vt chat, trang thiét bi thiét yéu trong
cudc song hang ngay,... do 6 nhu cau vé vdn cua ddi tuong KHCN twong dbi 16n. Viée
day manh du no cho vay KHCN di dong gép quan trong vao viéc tang truong tin dung tai
SCB An Giang, ting thu nhap cho ngan hang va day 1a ngudn thu 6n dinh. B&i vi, phan
16n cac ddi tugng ca nhan khi vay tién ho chi quan tdm dén thu nhap cta minh lam sao dé
dam bdao viéc hoan tra cho ngan hang diung thoi han.
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Téc d6 ting trudong tin dung ctia SCB ting giam dang ké qua cac nim. Niam 2015
giam so v6i nam 2014 1a — 21,93% twong dwong -14.222 triéu dong, trong d6 DNNVV
giam 72% tuong duong giam - 33.469 triéu dong do My ap dung thué chdng phé gia ddi
vGi Ca tra, ca basa ciia Viét Nam doanh nghiép IDI tam dimng san xuat. Dong thoi khach
hang c4 nhén lai ting v6i ty 16 104,71% tuong dwong 19.247 triéu dong do trong nim nay
SCB di cho phép 02 Phong giao dich cho vay trd lai. Sang ndm 2016 toc d6 ting truong
dat ty 16 122,45% tuong dwong 56.949 triéu dong va nam 2017 lai tiép tuc ting véi toc do
1a 112,66% tuong dwong 121.217 triéu dong, dén nam 2018 tdc d6 ting giam lai con
33,44% voi sb tién tang 1a 76.520 triéu dong do SCB diéu chinh chinh sach cho vay va
quy trinh cho vay phé duyét tap trung va nhitng thang cudi nim diéu chinh 14i suét tang.

Nhin chung, cong tac cho vay ciia SCB An Giang dat hiéu qua chua cao do nhiéu
nguyén nhan: Do quy trinh tham dinh va phé duyét ho so cham, s6 luong khach hang tiém
nang it, 13i suat cho vay khong canh tranh dan dén SCB An Giang kho phat trién khach
hang. Pong thoi, quy trinh phé duyét tap trung, gidi ngan tap trung va dién thoai tham
dinh khach hang giy rat nhiéu khé khian cho don vi, don vi khong chii dong véi khach
hang. Bén canh d6 luc lugng nhan vién KHCN ludn thay d6i, khong gin két véi SCB do
chinh sach KPIs, san pham, quy trinh.

2.3.2.3 San pham dich vu cho vay
Céc san pham cho vay d6i voi KHCN va DNNVV cta SCB An Giang trong thoi
gian qua ciing d4p tng dugc nhu cau ciia khach hang nhung hiéu qua hoat déng cho vay
chua cao, dé hiéu ré hon vé doanh muc san pham ctia SCB An Giang nhu thé nao? Téc
gia thyuc hién so sanh theo hai mang KHCN va khach hang DNNVV giira SCB An Giang

v&i Vietinbank va Sacombank.
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Bang 2.10: So sanh cac san pham dich vu cho vay khach hang ca nhan

boi SCB VIETINBANK SACOMBANK
twong/Loai
hinh
Cho vay san - Cho vay bé sung von kinh | - Cho vay san xuét kinh doanh. - Cho vay boé sung vén kinh
xuét kinh doanh. o ) doanh.
doanh - San xuat, kinh doanh siéu nho
- Cho vay n6ng nghiép néng L - Cho vay ndng nghiép.
thén. - San xuat, kinh doanh nho 1¢
o | - Cho vay kinh doanh thudc bao
- Cho vay SCB dong hanh | - E?ho vay phat trien Nong nghiép | e thyc vat.
cling ndng dan. Nong thon . )
] ) - Cho vay phét trién kinh té gia
- Cho vay mua xe 6 to kinh | - Cho vay kinh doanh tai cho dinh.
doanh. N )
o0 - Cho vay nha hang, khach san - Vay thiu chi san xuit kinh
- Cho vay ung trugc tién ban doanh.
chting khoéan
Cho vay mua - Cho vay mua nha ¢, nhan | - Cho vay mua, xay dung sira chtta | - Cho vay x&y dung sua chira

nha, sira chira
nha

chuyén nhuong dét va xay
dung, cai tao nha ¢.

- Cho vay mua nha dy an;

- Cho vay mua nha dét linh
hoat.

nha & va nhan quyén sir dung dit &

- Cho vay mua nha dy an (Bao
gdm Géi bao hiém két hop nha dy
an).

nha.
- Cho vay an cu lac nghiép

- Cho vay mua nha.

Cho vay tiéu
dung ca nhan

- Cho vay tiéu dung co tai
san dam bao.

- Cho vay mua xe 0 t0 tiéu
dung.

- Cho vay mua 6 t6 (Bao gom ca
g6i bao hiém két hop 0 t0)

- G6i san pham cho vay du hoc

- Cho vay mua xe 0 t&
- Cho vay tiéu dung bao toan.

- Cho vay du hoc

Cho vay tin - Cho vay tiéu dung khéng | -Thau chi tai khoan - Cho vay thau chi tai khoan
chép co tai san dam bdo. o thanh toan ca nhan tin chép.

- Cho vay thau chi tai khoan | - Cho vay tin chap CBNV ,

tién giri thanh toan - Cho vay tin chdp CBNV

- Cho vay cén b nhan vién.
Cho vay khéc - Cho vay cam co so tiet | - Cho vay cam co so tiet kiém, | - Cho vay cam co so tiet kiém,

kiém, gidy to c6 gia.

- Cho vay phat hanh thé tai
chinh ca nhan

gidy to co gi.

- Cho vay phat hanh thé tai chinh
canhan

gidy to c6 gia.; Cho vay Phé cho -
Thuong mai.; Cho vay tiéu
thuong; Cho vay mé rong ty 1€ bao
dam; Vay dap tng vén linh hoat.

(Nguon: SCB An Giang)
O phén khtic cho vay KHCN, san pham ctia SCB con thiéu va yéu hon Vietinbank
d san phém cho vay san xuat kinh doanh nhu: San xuét, kinh doanh siéu nhé; San xuét,
kinh doanh nho 1¢; Cho vay nha hang, khach san; Cho vay tng trudc tién ban chang
khoén va cho vay kinh doanh tai cho va dbi voi Sacombank cho vay kinh doanh thudc

bao vé thuc vat. Cho vay phat trién kinh té gia dinh. Bén canh d6, & muc dich cho vay
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khac Sacombank con c6 cho vay Phé cho - Thuong mai; Cho vay mé rong ty 1é bao dam.
Vay dap ang vén linh hoat.

Trong dong san phim cho vay ciia SCB An Giang ndi bat nhit c6 thé ké dén 3 san
pham cho vay khach hang c4 nhan: cho vay mua nha & chuyén nhuong quyén sir dung
dat/va xay dung va stra chita nha &, cho vay nong nghiép nong thon va cho vay SCB dong
hanh cing noéng dan. Khoang thoi gian tir naim 2016 — quy 111/2018 san pham cho vay xe
0 t6 kinh doanh ciia SCB An Giang rat canh tranh trén thi truong vé ty 1€ tai trg 1én dén
75% gié tri tai san, 131 suat wu dai nam dau tién c6 thoi diém 7,98%/nam, phé duyét hd so
8 gio ddng hd nén duoc rat nhiéu khach hang uu chudng. Tuy nhién mét s6 chi nhanh lam
khong tét, dé phat sinh no qua han, no xu cao nén SCB da tam dimg cho vay san pham
nay.

Cénh ctra cho vay mua nha & du an, chuyén quyén sir dung dat, nha dat linh hoat
dang dugc md ra tai SCB. SCB An Giang ludn tao diéu kién cho cac ca nhan c6 nhu ciu
mua cin ho chung cu. Trong twong lai, nhom san pham nay s& con duoc kéo dan dén murc
tdi da nhiam thoa méan nhu cu cia nguoi dan, boi viée c6 mot noi an chén & ludn 1 véan
dé cap thiét hang dau. Canh tranh v6i SCB trong dong san pham nay phai ké dén ngan
hang Vietinbank, Sacombank v&i san pham cho mua nha va stra chira nha tuong tu nhu
cho vay mua nha & chuyén nhuong quyén st dung dat/va xiy dung va stra chita nha 6.
Sacombank noi bat véi “cho vay an cu lac nghiép” 1a san pham cho vay mua nha ddi voi
cac doi vo chéng tlr 18 - 40 tudi, thoi han cho vay mua nha, xay nha 1én dén 20 - 25 nam.
Tuy nhién, cling giéng voi SCB vé d6 tudi ciia SCB wu dai hon tir 18 tudi cho dén khi két
thic khoan vay khong qua 65 tudi.

Nhin chung & phan khic cho vay KHCN san pham caa SCB An Giang con yéu va

thiéu hon so vé6i cac NHTM trén dia ban.
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Bang 2.11: So sanh cac san pham dich vu cho vay DNNVV, giita SCB An Giang va cic
NHTM trén dia ban tinh An Giang.

Poi SCB VIETINBANK SACOMBANK
twong/Loai
hinh
Chovaysan |- Cho vay bo sung | - Cho vay dai ly kinh | - Cho vay dap tng
xuat kinh vén kinh doanh ngin doanh 6 t0. von kip thoi.
doanh A ia L
han. - Cho vay mua 6 to. - Cap tin dung trung
' , va dai han.
- Cho vay Xuat nhap --(?hO vay ket hop bao - Cho vay tra gop
Khau. hiém. doanh nghiép vira va
nho.
++ +rizn | - Cho vay doanh ,
- Cho vay phat trien C 7 7 L Cap tin dung danh
nong nghiép nong | NONIEP Vi MO CO tal | cpo SMES
thon san bao dam chaC| _ cpg yvay thiu chi
chén bang tién gui.
- Cho vay vén luu
dong.
Cho vay - Cho vay dau tu tai | - Cho vay hop von - Tai trg mua xe 6td
khac cho doanh nghiép.

san c¢b dinh
- Cho vay thau chi

- Cho vay gbp vén
vao doanh nghiép/du

an

- Cho vay thau chi

- Cho vay dau tu du
an

- Cho vay vén kinh
danh

doanh cho

doanh nghiép Vi M6.

- Bao thanh toan noi
dia.

- Thau chi tai khoan
doanh nghiép.

(Nguon: SCB An Giang)
O phan khuc cho vay DNNVV, san pham cia SCB con thiéu va yéu hon

Vietinbank & san pham cho vay san xuat kinh doanh nhu: cho vay dai ly kinh doanh 6 16,

cho vay doanh nghiép vi mé c6 tai san bao dam chic chin va déi véi Sacombank cho
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cho vay tra gép doanh nghiép vira va nho, cap tin dung danh cho SMEs. Bén canh d6, &
muc dich cho vay khac Vietinbank con c6 cho vay vén kinh doanh danh cho doanh
nghiép vi mo.

SCB An Giang lu6n tao diéu kién thuan loi DNNVV dé ho ¢6 ngué)n von va st dung
hiéu qua vao viéc san xuét kinh doanh cac nganh thuong mai va dich vy, ché bién va xuét
khau thiy hai san. Boi ddy khong chi 13 thé manh dong san pham cha dao cia SCB An
Giang ma con 1a van dé sir dung vén hiéu qua phat trién kinh té tinh nha. Tuy nhién, trong
thoi gian t6i SCB An Giang can phai 1am méi doanh muc san phim cta minh dé canh
tranh v&i cac NHTM trén dia ban.

2.3.3 Dich vu thanh toan

Dich vu thanh toan ngay cang phat trién theo su phat trién ctia cong nghé ngin hang,
da gop phan luu chuyén nhanh ngudn vén trong nén kinh té, thuc day san xuat, luu thong,
giam ty 1é thanh toan bang tién mat.

Trong giai doan nam 2014 — nam 2018 hoat dong thanh toan cia SCB An Giang da
c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, dap tng nhu ciu cua ngudi st dung dich vu thanh toan
cling nhu yéu cau cua nén kinh té va pht hop v6i xu thé hoi nhap kinh té quéc té. Thanh
toan qua tai khoan c4 nhan 1a hinh thic dich vu ngan hang dang phat trién gan day. Trong
nhitng nim qua hoat dong dich vu thanh toan khong dung tién mat cia KHCN ciing nhu
DNNVV ting trudng kha tét. Viéc ung dung cong nghé hién dai trong hoat dong thanh
toan dugc dién ra nhanh chong, chinh xé&c an toan va bao mat.

Bang 2.12: Hoat dong dich vu thanh toan cia khach hang c4 nhan va DNNVV

Chi tiéu Nam 2014 | Nam 2015 | Nam 2016 | Nam 2017 | Nam 2018

1. Téng doanh s6
. 4.205 7.071 8.222 11.507 40.256
thanh toan (ty dong)

(Nguon: Bdo cdo két qua thuc hién KH kinh doanh ciia SCB tir ndm 2014 — 2018)
- Dich vu thanh toan, chuyén tién trong nuéc: Doanh s ting qua cac nim nam sau
luén cao hon nam trude ndm 2014 doanh sb thanh toan 1a 4.205 ty ddng nhung dén nim
2018 doanh s cao 40.256 ty dong, ting gap 10 1an so voi ndm 2014. Pé thuc hién yéu

cau thanh toan cuia khach hang, SCB An Giang ¢ cac phuong thirc thanh toan: Thanh
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todn nd1 bd mot ngan hang, thanh toan gitta cdc chi nhénh trong ndéi bd mdt hé théng,
thanh toan lién ngén hang. Cung vai cac phuong thire thanh toan noi trén, SCB An Giang
cling 4p dung kha ddy du cac cong cu thanh toan khong dung tién mit nhu: Séc, uy nhiém
chi, uy nhi¢ém thu, thu tin dung...

Theo quyét dinh s 241/QD-TTg cua Thu tuéng Chinh pha phé duyét dé an day
manh thanh toan qua ngan hang dbi véi dich vu cong: Thué, dién, nudce, hoc phi, vién phi
va chi trd cac chuong trinh an sinh xa héi, muc tiéu dén nam 2020 1a dich vu thu ngan
sach 1a 80% giao dich ndp qua ngan hang, dich vu thu tién dién 1a 70% giao dich qua
ngan hang, nop hoc phi 1a 100% ndp qua ngan hang day 1a thoi co dé SCB An Giang day
manh phat trién dich vu NHBL. Nhung véi luc luong giao dich méng khong dap tng, bd
tri dugc nhan sy dé thuc hién thu tai cdc chi cuc thué, cong ty dién luc va truong hoc
V.v... van dé nay anh hudng dén phat trién dich vu NHBL ctia don vi.

2.3.4 Dich vu Ngan hang dién tir

Trong nhitng nam qua ndm 2014 dén nam 2018 dich vu ngan hang dién to thudc
SCB An Giang ngay cang phét trién va vuot trdi. SO luong khach hang tham gia Internet
Banking ting khong nging nim 2014 1a 147 khach hang dén nam 2018 1a 512 khach
hang. Tuy nhién tinh tién lgi cua Internet banking chua cao, chua dugc khach hang ung
ho do ¢c6 su bét tién phai ddng nhdp may tinh dé thuc hién giao dich. So luong khach hang
tham gia Mobile Banking nam 2014 1a 264 nhung dén nim 2018 13 1.196 khach hang day
1a rat nhiéu khach hang da quen dan su dung va ua thich dich vu nay rat thuén tién va
mang dén cho khach hang nhiéu trai nghiém. S6 lugng khach hang tham gia SMS
Banking vé6i nhitng con sd 4n tuong dén cubi nam 2018 1a 2.025 khach hang tinh ning
thong bao s6 du tai khoan thanh toan, dén han tiét kiém, cc chuong trinh khuyén mai kip
thoi va chinh xac, nén dugc nhiéu khach hang str dung.

Song song d6, SCB dong thdi chu trong mé rong cac dich vu tién ich, dién hinh 1a
dich vu chuyén tién nhanh lién ngan hang 24/7 va bd sung thém nha cung cip méi la
EVN HO Chi Minh vao dich vu thanh toan hoa don dam béo cao su tién ich cta khach

hang khi giao dich tai SCB. Nam 2018 danh dau mot nim rd nét caa viéc SCB lién két
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v6i cac vi dién tr va ing dung thanh toan. SCB 13 ngan hang dau tién lién két véi tng
dung thanh toan mang thuong hiéu tim qudc té hang dau 13 Samsung Pay.

Bang 2.13: Két qua thyc hién Ngan hang dién tir nim 2014 — 2018

. Nam Nam Nam Nam Nam
Chi tiéu
2014 2015 2016 2017 2018
1. Internet Banking (hop dong) 147 256 393 435 512
2. Mobile Banking (hop dong) 284 336 445 642 1.196
3. SMS Banking (hop dong) 264 318 568 886 2.025

(Nguon: Bdo cdo két qud thie hién KH kinh doanh ciia SCB tir ndm 2014 — 2018)
Bén canh d6, SCB con bo sung thém vao két ndi voi déi tic Moca ludng lién két vi
dién t&r nham gitp khach hang dé dang thyc hi¢n thanh toan dich vu ctia Grab va Grab by
Moca (thong qua ludn lién két véi vi the dién tir Moca). Ngoai ra SCB ciing da trién khai
lién két voi hai vi dién tir 13 Airpay (dung dé thanh toan cho tmg dung Foody va Shopee
va VNPT.
Pon vi tinh: Khéach hang

~ 2 ~
KET QUA THUCHIEN NHDT
2500
2000 —
1500 —
m Internet Banking
1000 L m Mobile Banking
SMS Banking
500 -
| onn e ol W
Na&m Na&m Na&m Nam Na&m
2014 2015 2016 2017 2018

Biéu d6 2.5: Két qua thyc hién NHDT caa SCB An Giang
Céc san pham Internet Banking, SMS Banking va Mobile Banking 14 dich vu mang
nhiéu tién ich cho khach hang, gitp khach hang tiét kiém duoc thoi gian. Tuy nhién, tir
ltc trién khai cho dén thoi diém nay dich vu ngan hang dién tir cia SCB An Giang khach
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hang don nhan dich vu nay vdéi thai do can trong vi su lac hau vé trinh do cong nghé, sg
mat tién trong tai khoan, so ton phi, cling nhu théi quen truyén théng muén dén giao dich
tryc tiép tai ngan hang. ..

2.3.5 Dich vu Thé

SCB da dang hoa va khong ngimg cai tién hé thong thé ghi ng noi dia va thé tin
dung quéc té, thuc hién mé rong két ndi véi cac td chuc chuyén mach thé, to chirc thé
quéc té, nha cung cip dich vu trung gian nham cung cp nhiéu tién ich va dap tng ti da
nhu cdu cua khach hang.

Bang 2.14: Tinh hinh hoat dong Thé ctia SCB An Giang

Chi tiéu Nim 2014 | Nim 2015 | Nam 2016 | Nim 2017 | Nam 2018
1. The ghi no (the) 874 1.114 1.279 1.421 2,353

2. Thé tin dung quéc té (th¢) 87 130 209 287 532
ju:gc’:::j‘t’:z:iiz:‘;;'” 1.980 4.279 8.134 15831 | 35.102

(Nguon: Bdo cdo két qua thwce hién KH kinh doanh ciia SCB tir nam 2014 — 2018)

* Thé ghi no: Nam 2015, s6 lugng thé phat hanh tang 27,45% so voi nam 2014
tuong duong 240 thé, nim 2016 s luong thé phat hanh ting 14,8% so v6i nam 2015,
nam 2017 s6 luong thé phat hanh ting 11% so véi ndm 2016 tir nam 2014- 2017 SCB chu
yéu phat hanh thé ghi no ndi dia “Tai — Loc — Phi — Quy”. Pén nim 2018 luong phat
hanh ting 932 thé véi ty 1é ting 65,58% do SCB dang tap trung trién khai phat hanh thé
ghi no qubc té SCB Debit Beyou va ngimng phat hanh thé ghi no ndi dia. Tuy nhién thé
ghi ng quéc té ciia SCB chi giao dich duoc tai cac cdy ATM cua ngan hang c6 lién két,
d6i khi khong giao dich duoc do 18i duong truyén, két néi, thé khong ton tai. Didu nay rat
can SCB xem lai cong tac lién két v6t cac ngan hang dé giao dich cua khach hang duoc

thong sudt, tao niém tin tir khach hang.

56



Bang 2.15: So sanh phi gitta SCB An Giang v6i mot s6 NHTM trén dia ban

Pon vi Phi ruat do chinh NHTM Phi Rut do NHTM khéac
Phat hanh (déng) phat hanh (d6ng)
Nong nghiép 1.000 3.300
Vietinbank 1.100 3.300
ACB 1.100 3.300
Vietcombank 1.000 3.000
BIDV 1.000 3.000
Seabank 550 3.300
Techcombank 2.000 3.000
SCB Mién phi 3.000

(Nguon https://news.zing.vn)

Uu diém cua thé ghi ng SCB 1a mién phi rat tién tai cac cdy ATM cuaa chinh ngan
hang phat hanh, con cac ngan hang khac thuc hién thu tir thap nhat 13 550 dong Seabank,
cao nhat 12 Techcombank 2.000 dong, binh quan cac Ngan hang khéc tir 1.000 dong -
1.100 ddng nhu Ngan hang Nong Nghiép, Vietinbank, ACB, Vietcombank. Tuy nhién,
viéc mién phi rat tién tai ATM do SCB phét hanh anh hudng dén doanh thu va lgi nhuan
cua SCB An Giang.

Pon vi tinh: Thé

KET QUA HOAT DONG THE

m Thé ghingo MW Thé tin dung qudc té

2,353
1,421
1,279
1,114
874
532
287
87 130 209
NAM NAM NAM NAM NAM
2014 2015 2016 2017 2018

Biéu dd 2.6: Két qua hoat dong Thé ciia SCB An Giang
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* Thé tin dung qudc té&: Nam 2013, san pham thé tin dung quéc té cuia SCB An
Giang moi dugc cung Gng ra thi truong, mac du xuét hién muon hon cac NHTM khéc
nhung két qua dat duoc ciing kha quan nim 2014 phat hanh duogc 87 thé véi doanh sd sir
dung 13 1.980 triéu ddng nhung dén nam 2018 da phat hanh dugc 532 thé véi doanh s sir
dung 14 35.102 triéu dong. Pén cudi nim 2018 SCB An Giang d3 cung tmg tit ca 1 6 loai
thé tin dung duoc chia thanh 3 hang muc nhu sau: (1) Hang Chuan: Thé tin dung qudc té
SCB MasterCard chuin va Thé tin dung quéc té SCB Visa chuan; (2) Hang Vang: Thé tin
dung qudc té SCB MasterCard vang va Thé tin dung qudc té SCB Visa vang; (3) Hang
Bach kim: Thé tin dung qudc té SCB Visa Platinum va Thé tin dung SCB World
MasterCard.

Trong mang thé tin dung qudc t& cia SCB An Giang thi thé Visa, Master Card hién
phat trién cham do tinh hinh dén tri trén dia ban con thap, diém chdp nhan thé POS rat it,
c6 phi str dung hang nim nén nhu cau sir dung thé tin dung quéc té van chua thu hit duoc
su quan tim nhiéu cta ngudi dan. Bén canh d6, thoi quen sir dung tién mat da in sau vao
nguoi dan, dong thoi khach hang chua quen véi viée sir dung cac san pham ngan hang
hién dai. Khach hang chua y thirc duoc rang thanh toan qua thé ATM/thé tin dung 13 dich
vu rat an toan, tiét kiém dugc thoi gian va thoat khoi ndi lo kiém dém tién mat va tién gia.
Song song d6 cac NHTM di bung nd phat hanh thé tin dung canh tranh rat soi ndi doi hoi
SCB An Giang can phai ting, cuong va ning cao chét luong dich vu nay.

2.3.6 Dich vu Bio hi¢m

Hoat dong ban chéo dugc SCB An Giang dfly manh duéi hinh thitc bao hiém nhan
tho va phi nhan tho duoc trién khai tir nam 2015. Di v6i bao hiém nhan tho SCB ky dai
Iy doc quyén v6i Manulife, san phim bao hiém nhéan tho SCB dang ban chay nhét 1a Gia
dinh t6i yéu va moén qua sirc khée UL2015, nam 2015 doanh sb dat 317 triéu dong, qua
céc nam doanh s6 ludn ting dén nam 2018 doanh s dat 2.283 triéu dong hiéu qua mang
lai cho dich vu NHBL 1a 690 triéu dong gép phan khong nho vao lgi nhuian NHBL cila

don vi.
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Bang 2.16: Két qua kinh doanh bao hiém nhén tho va phi nhan tho cia SCB An Giang

Chi tiéu Niam 2015 | Nim2016 | Nim 2017 | Nim 2018
1. Doanh s6 bao hiém nhan tho -
. o 317 770 1.441 2.283

Manulife (triéu dong).
2. Doanh so6 bao hiém phi nhan tho
- Bao hiém Bao Viét va Bao Long 154 478 645
(triéu dong).
3. Hiéu qua tir hoat dong bao hiém

L 100 246 552 790
(triéu dong).

(Nguon: Bdo cdo két qua thuc hién KH kinh doanh ciia SCB tir nam 2015 — 2018)

Trong thoi gian dau gdp rat nhiéu kho khan trong cong tac ban bao hiém nhan tho
nhu:

- Trinh d6 nhén vién tu van chua dat, nhan vién khong tim hiéu va xem xét dén nhu
cau cua khach hang, tu van chua hét ndi dung ctia san pham bao hiém gia dinh t6i yéu.
Con e ngal, khong vuot qua dugc gidi han ban than, chua tu tin hoac khong tin vé bao
hiém.

- Pdi voi khach hang thi so mua sé 18, khong boi thuong duge khi c6 rii ro xay ra,
khong rut tién dugc khi dén han.

- Trong quéa khtr nhidu Cong ty Bao hiém trén dia ban tuyén dai Iy khong ¢ chét
lugng, giao cho dai 1y tu van khong k¥ vé quyén loi hop dong bao hiém, nén khi rui ro
xay ra khong boi thuong duoc din dén mau thuln, tit toan trude han, khach hang bi 1.

Hién nay, tat ca nhan vién cia SCB An Giang dugc dao tao va trang bi ky kién thuc
nghiép vu dé tu van san pham bao hiém va dugc giao KPIs hang thang, nén nhitng nim
t5i bao hiém nhan tho va phi nhan tho 1a mot trong nhiing san pham bo sung dé thu loi
nhuén cao vé cho dich vu NHBL cua SCB An Giang.

2.3.7 Khao sat vé sy hai 1ong ciia khach hang vé san phim dich vu NHBL ciia

SCB An Giang.

Nhu ciu ciing nhu su hai 1ong ctia khach hang ddi véi san pham dich vu NHBL cua
ngan hang rat quan trong, diéu nay quyét dinh sy gin bo trung thanh cta khach hang dbi
v6i ngan hang, mang y nghia quan trong ddi v&i sy ton tai va phét trién ctia mot Ngan
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hang. Dé phan 4nh mét cach khach quan danh gia ctia khach hang vé san pham dich vu tai
SCB An Giang, tac gia da tién hanh khao sat thuc té ddi v6i cac khach hang dén giao dich
tai quay. Khi tién hanh tiép can khéo sat tryc tiép, tac gia nhan thdy phan 16n khach hang
quan tdm dén cac van dé nhu chuong trinh wu dai, tinh da dang cta san pham, thoi gian
xur ly giao dich, co s¢ vat chét, thai do phuc vu ctia nhan vién... Trén co s& do tac gia da
tién hanh 1ap bang cau hoi dé khao sat ¥ kién ctia khach hang (Phu luc 1).

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

Khao sat truc tiép khach hang dén giao dich tai 3 diém giao dich cia SCB trén dia
ban tinh An Giang: SCB An Giang, SCB My Phudc va SCB Chau Péc. Két qua khao sat
dugc thong ké mo ta nhu sau:

- Kénh thong tin gitp khach hang biét va dit quan hé véi SCB: Kénh thdng tin
ma khach hang biét va quan hé vi SCB chu yéu 1a qua gidi thiéu ctia ngudi than, ban be
va va nhan vién SCB. Kénh thong tin quang cdo va tiép thi trén phuong tién dai ching
chua dugc khach hang biét dén nhiéu.

- Cac san pham dich vu NHBL ciia SCB ma khach hang dang sir dung: Trong
nhém cac dich vu ngan hang ma SCB cung cép, huy dong von 12 nhém dich vu duoc
khach hang sir dung pho bién nhat, chiém ty trong 70%, dich vu cho vay 12%, tiép theo
do6 1a dich vu thé va ngan hang di¢n tu chiém ty trong 15%, con lai 1a dich vu khéc.

- Ho so thi tuc va quy trinh cung ng dich vu tai SCB: H6 so thu tuc tai SCB
khach hang danh gia 1a c6 phan 16n khach hang danh gia 13 rat don gian va don gian
khoang 88% (c6 20% khach hang cho rang rat don gian, 20% don gian, 48% khach hang
cho rang thu tyc binh thuong). Con lai 10% cho 1a phirc tap, trong d6 c6 2% khéach hang
kho tinh cho 1a rat phirc tap. Vi vay, SCB Can quan tdm thu tuc quy trinh dé phu vuc
khach hang dugc t6t hon.

- Véi thoi gian xir Iy giao dich: Pa sb khach hang dugc khao sat danh gia 1a nhanh
68%, tuy nhién c6 1 nhom khach hang danh gia 1a binh thudng 9%, mot s khach hang
kho tinh danh gia 1a cham, rat cham, chi c6 20% ty 1& khao sat danh gia 1a rt nhanh. Nhin
chung ky vong ciia khach hang d6i véi thoi gian xtr 1y giao dich 1a nhanh hon nita vi s6

lugng khao sat déng tinh v6i mutrc d6 rat nhanh 1a kha it, chi chiém ty trong 20%.
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Bang 2.17: Két qua khao sat khach hang tai SCB An Giang.

CHI TIEU KET QUA KHAO SAT
1. Kénh théong tin vé SCB| . . . [Ngudi than,| Nhan vién s vz [ . <
Quaéng cao ban be SCB Ty tim hiéu|Kénh khac Tong
Két qua danh gia 25 28 35 9 3 100
Ty 1€ % 25% 28% 35% 9% 3% 100%
2. Ty trong cac dich vu Huy dong | Cép tin ) Ngan hang , 2
NHBL vbn dung Thé pT Khac Tong
Két qua danh gia 70 12 7 8 3 100
Ty 1€ % 70% 12% 7% 8% 3% 100%
3. Ho so thii tyc Qua phire Phire tap Blr}h Don gian Rat. d on Tong
tap Thuwong gian
Két qua danh gia 2 10 48 20 20 100
Ty 1€ % 2% 10% 48% 20% 20% 100%
4', Thot gian xw ly giao Rét nhanh | Nhanh Blr‘]h Chim |Quéa chim Tong
dich thuwong
Két qua danh gia 20 68 9 2 1 100
Ty 1€ % 15% 65% 14% 5% 1% 100%
5. Thai d phuc vu cia £, K £ Binh ..z, [Hoan toan x
nhan vién Rat tot Tot thwong | KHOMSWOL |\ ono |  1ON8
Két qua danh gid 45 77 8 0 100
Ty 1€ % 45% 47% 8% 0% 100%
6..AC(r s0' vat chat, phwong RAt ¢ Tét B|t1h Khong tt Hozi\n to;i}n 100
tien thuong khong tot
Két qua danh gia 35 55 10 0 100
Ty 1€ % 35% 55% 10% 0% 100%
7: Mu’? dg an toan trong Rit an toan| An toan Khor?g an Tong
giao dich toan
Két qua danh gia 68 32 0 100
Ty 1€ % 68% 32% 0% 100%

(Nguon: Két qua khao sat khach hang tai SCB An Giang)

61




- Thai d6 phuc vu ciia nhin vién: Nhan vién chinh 13 cau ndi giita ngan hang va
khach hang st dung dich vu, d6i voi nhitng nganh dich vu c6 doi hoi cao vé tiép xuc
khach hang thi qua trinh cung cap dich vu cta nhin vién luén déng vai tro quan trong doi
v6i dénh gia chét luong dich vu cua khach hang. Két qua khao sat cho thay, thai d6 phuc
vu ctia nhan vién SCB rét tot (Ty 1é khach hang danh gia thai do rat t6t 45%, mic do tot
dugce danh gia voi ty 16 cao nhat 1a 47%, tiép theo 1a binh thudng 8%, khéng c6 khach
hang nao danh gia khong tot va hoan toan khong tbt). Pay chinh 1a két qua cua ca qua
trinh thay doi tu duy nhim nang cao chét luong dich vu.

- V@ co s6 vat chit: Danh gid 13 tét chiém 55%, rat tot chiém 35%, binh thuong 13
10%). Thoi gian vira qua, SCB rat chu trong cong tac dau tu co so vat chat, khong gian
giao dich khang trang, trang bi mady moc hién dai, nhan vién @n mac lich thi¢p hon...
mang lai nhitng 4n tuong va trai nghiém t6t nhat cho khach hang.

- V& mirc d an toan khi giao dich véi SCB: Muc d6 rat an toan dugc khach hang
danh gia kha cao, cho thay sy tin tuong ctiia khach hang d6i v6i ngan hang. SCB can duy
tri mirc do tin cdy cua khach hang, tao diéu kién cho viéc phat trién dich vu NHBL.

Két qua khao sat nay chimg to khach hang c6 muc do hai long véi chat luong dich
vu NHBL do SCB An Giang cung tng. Pay 1a két qua dang khich 1é cho nhitng nd luc
ciia SCB An Giang trong thoi gian qua. Piéu nay doi hoi SCB An Giang ciing can tiép tuc
duy tri va chti trong hon nita chét luong dich vu cung tng dén khach hang nham nang cao
hinh 4anh thuong hiéu SCB dén khach hang.

Tom lai, két qua khao sat cho thay danh gia cia khach hang vé san pham dich vu
SCB An Giang cung cip nhu sau:

- Dich vu huy dong von 1a dich vu phé bién nhat, sb nguoi st dung dich vu nay
chiém ty trong 16n nht.

- Hd so, thu tuc thue hién khi cung ung dich vu ngan hang van con mot s6 kho khian
d6i voi khach hang. Chinh vi vay, SCB phai nghién ctru cai tién cac quy trinh nghiép vu
nham gitp khach hang dé dang hon trong cac giao dich v&i ngan hang.

- Co s& vat chét, phuong tién giao dich dugc khach hang danh gia tdt so véi cac

ngan hang khac trén dia ban. Day 1a yéu t6 quan trong do hién nay khach hang ngay cang
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tré nén nhay cam véi cac yéu td lién quan dén sy hitu hinh khi giao dich véi ngan hang,
nhét 1a trong diéu kién ngay cang co nhiéu san phém dich vy hi¢n dai, st dung cong
nghé cao dugc cung cip cho khach hang.

- Thai d6 phuc vu ctia nhan vién SCB An Giang than thién, nhiét tinh, tac phong
tuong d6i chuyén nghiép.

2.4 Phan tich cac nhin t6 tic dong dén dich vu ngin hang ban 1é tai Ngan hang
TMCP Sai Gon — Chi nhanh An Giang

2.4.1 Nhan to phap ly

Tat ca moi hoat dong tai SCB An Giang déu bi chi phdi va tuan thi theo quy dinh
cua Nha nudc va phat luat, do day la linh vuc kinh doanh dac biét c6 mic do anh hudng
rat 1on dén nén kinh té. Mot khi c6 sy bién dong khong tot s& co tac dong lay truyén
khong chi anh huong truc tiép dén hoat dong cia SCB An Giang ma con anh huong dén
toan bo hoat dong cua ca hé théng ngan hang, tham chi 13 dén ca nén kinh té. Chinh vi
tam quan trong nén doi hoi hé théng phap luat ciia Viét Nam phai khong ngimng hoan
thién, phu hop véi timg thoi ky phat trién, tao co so phap 1y cho hoat dong ciia ngan hang.

Pé dam bao hoat dong SCB An Giang dugc an toan va phu hop véi quy dinh cua
NHNN thi SCB An Giang 4p dung nhiéu quy trinh, quy dinh khac nhau do hoi s¢ SCB
ban hanh d6i véi timg hoat dong, dich vu trong ngan hang.

Tuy nhién, Theo quy dinh cta Luat Ngan hang Nha nudc nam 2010, Nghi dinh sb
70/2014/ND-CP ngay 17/7/2014 ctia Chinh phil quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cua
Phép 1énh Ngoai hdi va Phép 1énh stra ddi, bd sung mot s6 diéu cua Phap 1énh Ngoai héi,
NHNN 14 co quan thuc hién chirc niang quan 1y Nha nudc vé ngoai hdi, hoat dong ngoai
hédi va hoat dong kinh doanh vang, cu thé:

- Quan 1y ngoai hdi va hoat dong ngoai hdi dbi véi cac giao dich ving lai, sir dung
ngoai hdi trén 1anh tho Viét Nam; hoat dong kinh doanh cung ung dich vu ngoai héi va
cac giao dich khac lién quan dén ngoai héi; hoat dong ngoai héi khu vuc bién gidi theo
quy dinh cua phap luéat.

- Quan 1y hoat dong kinh doanh vang, xuat nhap khau vang, ngoai hdi, phwong an

san xudt vang miéng ciia NHNN trong ting thoi ky va cac hoat dong khac lién quan dén
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vang khi dugc Chinh phu giao; phdi hop véi cac don vi lién quan thyc hién mua, ban
vang miéng trén thi trudng trong nude, to chirc huy dong vang cua cac to chirc va ca nhan
theo quy dinh ctia phap luat.

Tinh An Giang c6 huyén Tinh Bién, thi x4 Tan Chau va Thanh phé Chau Pdc giap
bién gi¢i Campuchia thi truong Vang va USD cho den hoat dong rit manh, rat séi ndi, gia
mua tai cac tiém vang cao hon ngan hang, gid ban lai thip hon ngan hang, dong thoi,
khach hang c6 thoi quen giao dich véi tiém vang, nhung thiéu quan 1y nha nuéc cia co
quan c6 thim quyén vé kinh doanh ngoai hdi va vang, nén hoat dong kinh doanh ngoai
héi va vang ciia SCB An Giang gip nhiéu kho khan.

2.4.2 Nhan t6 nhu ciu ciia khach hang

Do day 1a yéu t6 khach quan xuit phat tir nhu cau cua khac hang nén ciing anh
huong rat 16n dich vu NHBL tai SCB An Giang, cac quyét dinh lién quan dén phat trién
dich vu déu phai dua trén nhu cau cua khach hang va xu huéng ctia khach hang. Gitra
KHCN va KHTC c¢6 su khac nhau vé dich vu Ngan hang va hanh vi tiéu dung san pham,
Dich vu Ngan hang nén viéc tim hiéu va théa mén cac nhu cau cua ho 1a diéu rat quan
trong va mang y nghia séng con dbi voi cac ngan hang.

Pé day manh dich vu NHBL thi ngoai da dang san pham, dich vu thi SCB ciing dua
ra thém nhiéu tién ich cho KHCN khi guri tién bang viéc giao dich tién giri thong qua cac
thiét bi nhu may tinh, dién thoai dé rat ngén thoi gian giao dich; khi thanh toan no vay, ng
thé tin dung thi chuyén khoan qua ngan hiang, Mobile banking, Internet banking. Tuy
nhién, van con nhiéu KHCN do 16n tudi, do trinh dd, do sg mat tién khi giao dich qua
Mobile banking, mang Internet, may ATM va so ton phi... ma chi thich giao dich bang
tién mat, tai quiy nén ciing anh huong dén dich vu phat trién dich vu NHBL.

2.4.3 Nhin t6 gia ca dich vu ngan hang (Iii suit, phi, hoa hong)

Gia ca dich vu quyét dinh dén doanh thu, chi phi va loi nhuan cua ngan hang. Tuy
vao tinh hinh kinh doanh ctia ngan hang theo tirng thoi ky ma c6 chinh sach gia ca dich vu
phu hop twong tng véi thoi ky d6. Nhin chung thi 14i suat huy dong tién giri tai SCB An
Giang khd cao so v6i cac ngan hang khac nhung van tuan thi theo quy dinh cia NHNN

vé tran 1ai suat. Do do, day dugc xem la moét trong nhirng 1oi thé canh tranh cia SCB An
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Giang. D6i véi tién giri tiét kiém c6 ky han thi ngoai 14i sudt niém yét, khach hang con
dugce hudng thém cac chinh khach cong 13i sudt nhu chinh sach khach VIP duoc cong lai
sudt 1én dén 0,2%/nam, chinh sach khach hang trung nién, cao tudi dugc cong thém
0,05%/nam. Ngoai ra, dé ban chéo san pham tién giri thanh toan thi khi khach hang m¢ tai
khoan thanh toan da ning hay 1oc phat s& duoc cong thém lai sudt 0,05%/nam ddi véi tai
khoan thanh toan da nang va 0,08%/nam ddi vai tai khoan 1oc phat. Bén canh do, véi viéc
st dung tai khoan thanh todn da nang hay 16¢ phat khach hang con dugc hudng nhirng uu
dai vé phi dich vu d6i v6i khach hang c4 nhan. Ddi voi khach hang t6 chue, thi cling co
nhiing biéu phi uu dai vé phi khi tham gia vao tai khoan thanh toan da lgi, SCB 100+ nho
nhirng chinh sach wu dai trén ma SCB ting duoc tién gui va dich vu. Tuy nhién, khi SCB
dung cong cu diéu tiét, 13i suat diéu chinh giam thi tién gtri cia SCB ciing giam theo hodc
tang 1ai cho vay thi lugng khach hang vay giam, hodc tdng phi thi khach hang di noi khac
giao dich.

2.4.4 Nhan t6 mang lwéi hoat dong

Tai An Giang SCB c6 3 diém giao dich trong d6 ¢6 01 chi nhanh va 02 phong giao
dich. Hé théng cac NHTM trén dia ban tinh An Giang 156 diém giao dich dang hoat dong
ngan hang trong d6 c6 31 chi nhanh NHTM. Ty trong diém giao dich ciia SCB 1a 1,92%
cta tinh An Giang, & 02 thanh phd 16n 1a Long Xuyén va Chau Péc c6 diém giao dich
day 1a diéu kién thuan loi dé phat trién dich vu NHBL. Tuy nhién, véi viéc SCB An
Giang chua c6 diém giao dich & 9/11 huyén thi nén SCB An Giang chua c6 loi thé canh
tranh, cling nhu phat trién khach hang, chiém linh thi phan nhu Sacombank, Agribank,
BIDV, Vietinbank. Nguyén nhan, do nhitng naim qua SCB gap kho khan trong viéc md
rong hé thdng do kho dap tng day du cac diéu kién theo théng tw 21/2013/TT-NHNN
ngay 09/09/2013 cia NHNN quy dinh vé mang ludi rat khat khe vé quy dinh ty 1& no qua
han ctia toan hé thong phai dudi 3%, theo d6 SCB s& rat khé dé thanh 1ap thém chi nhanh,
Phong giao dich it nhat 1 cho dén khi SCB giai quyét dugc cac van dé ton dong lién quan
dén ty I¢ an toan hoat dong, ng x4u. Nén nhitng nam qua SCB khong thé déy manh mang

lu6i ma phai tap trung sap xép dia ban, nang cao chat lwong hoat dong ciia timg diém giao
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dich nham tao vi thé canh tranh mét cach tot nhat. Chinh vi thé, du tiém nang con lon
nhung khong ¢ nhiéu diéu kién cho SCB An Giang c6 thé ddy manh mé rong mang ludi.

2.4.5 Nhén t6 co sé vat chat ha tang va trinh d9 cong nghé

Co s& vat chat ha tﬁng luon dugc SCB An Giang nang cép va sua chita thuong
xuyén nham mang dén cho khach hang khéng gian giao dich thoai mai va sach s&, tao
hinh anh chuyén nghiép vdi khach hang khi t61 giao dich. Ngoai ra, viéc trang tri bi co s&
vat chat ha tdng tai SCB An giang déu duogc thuc hién theo quy chuin ap dung trén toan
hé thdng gdp phan 1am cho khach hang nhan dién dugc thuong hiéu cua SCB An Giang,
va ting kha nang huy dong tién giri ciia ngan hang.

Trinh d6 cong nghé luon duge SCB An Giang khong ngimg phat trién va nang cao
do dugc SCB trang bi va ning cap. Sau hop nhit, ngan hang di tién hanh trién khai thanh
cong hé théng ngan hang 16i Core Flexcube, naim 2018 SCB trién khai thanh cong du an
Treasury — Fis front Arena, hoan thién nang cip va golive thanh cong hé thong Core
Banking va ngan hang dién tir Digital Banking day 1a phién ban méi nhat Flexcube 12.4
ctia Oracle d6 1a tién dé do6 tiép tuc phat trién nhiéu ung dung cong nghé dé gop phan phat
trién nhiéu san phém dich vy, tién ich hién dai, phuc vu cho cong tac bao bdo cdo va quan
tri. Bén canh d6, nhi€ém vu bao mat an toan hé théng luén ludén dat 1én hang dau, SCB da
trién khai hé thong an ninh bao mat cho hoat dong thé va ngan hang dién tir. Pay 1a hé
thong theo tiéu chuan an ninh thé cao nhét do cac to chirc thé qudc té ban hanh va duy tri.

Trén nén tang sin c6, SCB An Giang ting cuong gi6i thiéu va cung cip cac dich vu
NHBL thong qua viéc lién két giita SCB va cac ddi tac thanh toan nhu VNPAY, Payoo,
OnePay Momo, VTCPay,... dé trién khai thanh toan hoa don tién dién, nap tién dién thoai,
mua ma thé di¢n thoai, thé game khi khach hang dang ky TGTT va thé ndi dia hay thé tin
dung tai SCB nham hd trg cho khach hang c6 thé tan hudng duge cac dich vu da dang va
tién ich cua ngan hang hién dai. Ngoai ra, dé huéng dén muyc tiéu NHBL hién dai, SCB
con phat trién hé thong thanh toan tryc tuyén trén Internet Banking va Mobile Banking dé
khach hang co thé thuc hién cac giao dich thong thong qua tai khoan thanh todn va g

tiét kiém online c6 ky han.
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Nhin chung co s¢ vat chit ciia va ha ting cia SCB An Giang dap ung duoc phat
trién dich vu NHBL.

2.4.6 Nhan to niing lyc va trinh d9 can b nhéan vién

SCB An Giang dic biét xay dung va cha trong doi ngii nhan su chét lugng dé dap
mg nhip do phat trién, xac dinh con ngudi 13 ngudn lyc quy gia nhit trong hoat dong kinh
doanh trong hién tai va tuong lai. SCB An Giang da tang cuong tuyén dung theo diing
dinh bién cua SCB giao tir ndm 2014 13 41 CBNV dén nim 2018 d3 ting 1én 62 CBNV
bd sung day du cac vi tri, nhim giap cho SCB An Giang md rong va phat trién cac dich
vu NHBL.

SCB An Giang lu6n dat myc tiéu 1a tip trung dao tao cac k¥ ning can thiét cho doi
ngil ban hang, timg budc c6 duge chit lugng nhan sy mot cach dong bd trén toan chi
nhanh, hd tro toi da cho cong tac ban hang, dic biét 1a cong tac phat trién dich vu NHBL
nén da thudng xuyén rén luyén cac k¥ ning can thiét cho doi ngii ban hang noi riéng va
toan thé CBNV SCB An Giang no6i chung dé dong b hoa chat luong CBNV nham dap
g muc tiéu phat trién doi ngii ban hang chuyén nghiép. Piéu nay duoc thé hién thong
qua cac khoa dao ndi bo hay bén ngoai, cac chuong trinh hoc Online, kiém tra kién thuc
dinh ky d6i voi d6i ngii ban hang truc tiép.

2.4.7 Nhan t6 san pham dich vu

Pa dang hoa san pham dich vu 1a yéu té then chdt dé quyét dinh sy thanh cong cua
ngan hang khi phat trién dich vu NHBL.

SCB An Giang hiéu rang “Loi ich cia Khach hang 14 1¢i ich cia SCB” nén da khong
ngimg da dang hoa cic san pham dich vu dé phu hop véi timg phan khuc khach hang
khac nhau nhim muc tiéu ting truong quy mo sd luong khach hang va chat luong ddi véi
timg dich vu ma SCB An Giang dem dén cho khach hang, bao dam loi ich va giit viing
niém tin cta khach hang.

* P6i voi khach hang ca nhéin

- San pham cbt 16i duoc SCB An Giang trién khai thuong xuyén 1a TKTT thong
thuong, TKTT da nang, TKTT 16c phat, TGTK phu quy ky han tir 6 thang dén 12 thang,
TGTK ky han vang 13i suat vang ky han tir 13 thang dén 36 thang dugc xem 13 san pham
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mang tinh canh tranh cao so véi cac ngan hang khac va ciing 13 su lia chon téi vu nhat
cho khach hang thudng xuyén giao dich qua TKTT dé chuyén tién hay nhitng khach hang
c6 ngudn tién nhan rdi gui tiét kiém dé duoc nhan 13i sudt cao. Ngoai 131 sut cao ma
khach hang dugc nhan, SCB An Giang con tao co ché dé dang, linh hoat cho khach hang
khi ¢6 nhu cau sir dung tién dot xuat bang cach rat trude han hay cho vay cam cb lai s6
tiét kiém voi thi tuc don gian va nhanh gon.

- M6t san pham ct 16i khac khong thé thiéu 1a thé tin dung qudc té cua SCB, véi
nhiéu wu dai vuot troi mién phi thuong nién nam dau tién, néu st dung dat doanh s6 s&
tiép tuc mién nam thir 2. Khi sir dung thé dugce tich diém d6i qua, dugce du thuéng nhiing
chuyén du lich trong va ngoai nudc.

- Bén canh san pham c6t 16i, SCB An Giang con c6 san pham cong thém, khi khach
hang sir dung thé cia SCB duoc ting hop dong bao hiém cua Manulife, hodc khi khach
hang st dung thé tin dung Visa platinum dugc str dung dich vu tai chinh toan cau, khi st
dung thé S-Care dugc tang thé bao hiém y té va tam soat ung thu tai bénh vién Pracific
thanh phd HO Chi Minh. Song Song d6 khi khach hang vay von tai SCB An Giang sir
dung goi vay vu dii “ Vay vu dii, mai gin két” tham gia hop dong bao hiém nhén tho tdi
thiéu ti thiéu 1% gia tri khoan vay va tdi thiéu 10 triéu dong/nam, sir dung géi E-banking
dugc ngin hang giam -1% l4i suat trong sudt qua trinh vay von.

- V6i trinh do cong nghé ngay cang hién dai thi SCB ciing cho ra doi san pham tién
guri online va cac giao dich dya trén ing dung dién thoai, may tinh nham gitp khach hang
o thé giao dich mdt cach nhanh chong, ti€n logi moi luc moi noi. Déi véi san phém gui
tiét kiém online khach hang con dugc hudng 1ai suat vu dii hon so véi giao dich tai quay.
Diéu nay khéng chi gop phan lam phat trién dich vu huy dong tién giri va con phat trién
thém céc dich vu khac nhu thanh toan tién dién, dién thoai, thanh toan vé may bay, thanh
toan,...

* P6i voi khach hang té chirc

SCB An Giang ciing ¢0 ra cac san pham c6t 161 nhu tién giri KKH, tién giri CKH,
tién giri von chuyén dung,... Bén canh d6, SCB An Giang ciing di kém nhiing chinh sach

uu dai nham cham soc khach hang t6 chirc nhu:

68



Ul tién phuc vu giao dich tai phong VIP, quay VIP tai cac diém giao dich, wu tién
lién h¢ hotline VIP 1800545438 phuc vu 24/7, mién phi cudc goi.

Uu d4i vé tai chinh nhu ting thém 13i suét tién giri, giam phi, 13i suat,...

2.5 Panh gia thuc trang phat trién dich vu Ngan hang ban 1é tai Ngan hang
TMCP Sai Gon — Chi nhanh An Giang

2.5.1 Nhirng thanh qua dat dworc

Trong nhitng nim qua, SCB noi chung va SCB An Giang néi riéng ludn duoc biét
dén nhu mot ngan hang hoat dong tdt nhat va c6 uy tin trén thi trudong, dic biét 1a trong
cac hoat dong kinh doanh dich vy ngén hang truyén théng. Thuc hién theo dinh hudéng
phét trién ctua nganh, SCB An Giang da quan tim dén cong tac khai thac hiéu qua thi
truong NHBL dat dugc mot s6 két qua:

* Hoat dong quang ba vé san pham dich vu dat hiéu qua cao: viéc quang b san
phém dich vu mé6i cuia KHCN va DNNVV cta SCB An Giang dat hiéu qua cao va duoc
quan tim dung mirc nhu tu van tai quay, nhan tin dén véi khach hang, goi dién thoai tu
van, thong bao trén hé thong truyén thanh, mang xa hoi...Cac chinh sach chim séc khach
VIP c4 nhan va doanh nghiép, khach hang Trung nién cao tudi bing nhiéu hinh thirc
khuyén mai, ting qua nhan ngay sinh nhat, ting thém 1ai suat khi gii tién, ting qua tét
danh cho khach hang VIP khach hang tiém ning, qua danh cho phu nit, chii doanh nghiép
nhan ngay 8-3, 20-10,... chuong trinh ting di, 40 mua va ndn bao hiém dugc SCB An
Giang di quang ba, cung cdp thong tin dén khach hang mot cach chinh xac va nhanh
chéng da gop phan phat trién dich vu NHBL cua SCB An Giang.

* SCB An Giang coi trong dich vu tién giri: Sau khi hop nhét giita ba ngan hang,
SCB di gap khong it kho khan khi vira phai khic phuc kho khin vé thanh khoan ctia ngan
hang vira phai 6n dinh va phat trién moi mat sau hop nhat. Tuy nhién, SCB An Giang da
liy lai dugc uy tin va niém tin cua khach hang sau qué trinh hop nhét cia ngan hang, sb
du huy dong tién giri hang nim déu ting, tr nam 2014 s6 du huy dong tién giri dat
1.013.472 triéu dong thi dén nim 2018 con sb nay la 2.282.478 triéu dong. S6 du huy

dong tién giri tai SCB ciing dam bao dé dap ung kha ning cho vay ciia ngan hang.
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* Chat lwong dich vu ngin hang tirng buéc dwoe cai thién va ning cao: Trong
moi trudng canh tranh gay gat nhu hién nay, rd rang thach thirc nim & viéc mang lai su
hai 1ong cho khach hang. D6 khong chi 13 van dé lién quan dén san phdm va gia ca ma
chat luong dich vy, su thuan tién cling nhu trach nhiém cuia tirng ca nhan trude khach
hang d3 trd thanh nhitng yéu td quan trong. Bén canh d6, viéc rut ngan thoi gian giao dich
phuc vu khach hang, cho thdy cong tac phuc vu va chim séc khach hang dang ngiy cang
duoc khéng dinh trong viéc phat trién dich vu NHBL cta SCB An Giang.

* Chinh sach Gia ciia SCB An Giang rit linh hoat va canh tranh: & i suét tién
gri so v6i mit bang chung ciia cac NHTM thi 14i suat tién giri cia SCB An Giang déu &
murc khé cao nén c6 kha nang canh tranh véi cac ngan hang khach khac. Bén canh do, 1ai
suit tién giri luon duoc SCB thudng xuyén cap nhat cho phu hop véi timg thoi ky dé dam
bao vira ting tinh canh tranh vira c6 thé can ddi duoc ngudn vén va chi phi sir dung vén.
Song song d6, Mién phi rat tién tai cic ATM khac hé thong dbi véi thé do SCB phat hanh
1a diéu kién tot dé SCB An Giang phat trién s6 lugng thé va tiang thu phi dich vu hodc
mién phi chuyén tién trong nudc hay giam 20% - 50% phi 1a nhiing cong cu tot ¢¢ SCB
An Giang gia tang sb luong khach hang sir dung dich vu cta don vi.

* Co s6 vat chat khang trang va cong nghé hién dai: Co so vat chat luon duoc
SCB An Giang nang cip va stra chita thuong xuyén nhim mang dén cho khach hang
khong gian giao dich khang trang, thoai méi va sach s&, tao hinh anh chuyén nghiép dén
v6i khach hang khi téi giao dich. Ap dung bo nhan dién thuong hiéu méi da gop phan lam
tang uy tin cia SCB An Giang trén dia ban.

Sau hop nhat, ngan hang da tién hanh trién khai thanh cong hé thong ngan hang 15i
Core Flexcube, nam 2018 SCB trién khai thanh cong du 4n Treasury — Fis front Arena,
hoan thién nang cép va golive thanh cong hé théng Core Banking va ngan hang dién tir
Digital Banking day la phién ban mdi nhat Flexcube 12.4 cua Oracle d6 1a tién dé dé tiép
tuc phat trién nhiéu img dung cong nghé dé gop phan phat trién nhiéu san pham dich vu,
tién ich hi¢n dai, phuc vu cho cong tac bdo bdo cao va quan tri. Bén canh do, nhiém vu

bao mat an toan hé théng ludén ludn dat 1€n hang dau, SCB da trién khai hé théng an ninh
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bao mat cho hoat dong thé va ngan hang dién tir. Day 1a hé thng theo tiéu chuin an ninh
thé cao nhat do céc to chirc thé qudc té ban hanh va duy tri.

Trén nén tang sén c6, SCB An Giang ting cudng gi6i thiéu va cung cip cac dich vu
NHBL thong qua viéc lién két giita SCB va cac d6i tac thanh toan nhu VNPAY, Payoo,
OnePay Momo, VTCPay,... dé trién khai thanh toan hoa don tién dién, nap tién dién thoai,
mua ma thé dién thoai, thé game khi khach hang dang dy TGTT va thé noi dia hay thé tin
dung tai SCB nham hd tro cho khach hang c6 thé tan hudng duoc cac dich vu da dang va
tién ich cua ngan hang hién dai. Ngoai ra, dé huéng dén muyc tiéu NHBL da ning va hién
dai, SCB con phat trién hé thong thanh toan truc tuyén trén Internet Banking va Mobile
Banking dé khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich thong thong qua tai khoan va giri
tiét kiém c6 ky han.

* Tao dung dwge hinh dnh, Uy tin trén thi truwong: thuong hiéu SCB An Giang
duoc nhiéu khach hang biét dén, tin tudng va st dung cac san phém dich vu, hién tai co
trén 12.000 khéach hang dang sir dung céc san pham dich vu ctia SCB An Giang, day 1a hé
sinh thai rat tot, 1a nén tang dé SCB An Giang phat trién dich vu NHBL trén dia ban An
Giang sau nay.

2.5.2 Nhirng véan dé ton tai va nguyén nhan

Qua phan tich thuc trang vé phat trién cac san pham dich vu NHBL tai SCB An
Giang trong thoi gian qua, san pham NHBL di c6 nhitng chuyén bién tich cuc vé chat,
phat trién vé sb luong va chung loai, tuy nhién so v6i cac NHTM trén toan tinh thi san
phém dich vu NHBL con nhitng van dé ton tai va nguyén nhan, cu thé 1a:

*San pham NHBL du da dang nhung con mang ning tinh truyén thong:

- San pham NHBL duoc SCB An Giang cép nhat thay d6i hang nim nhung nhin
chung san pham van con chua tao duoc sy khic biét va cé nhiéu nét tuong dong vai cac
san pham cua cac ngan hang khéc, tinh tién ich chua cao va chwa dinh huéng theo nhu
cau cua khach hang. Chinh sach chidm soc khach hang nhu sinh nhat, cac dip 1& tét tiéu chi
dé thoa diéu kién nhan qua con kha cao. Qua tang thi chua dugc da dang vé miu mi va
thuong 13 nhitng qua ting khong ¢ logo ctia SCB dé c6 thé quang ba thém hinh anh cho

SCB An Giang. Do vy khong tao dugc an tuong cho khach hang vé san pham tién giri tai
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SCB An Giang. Bén canh d6, viéc ban chéo san phdm duoc xem 1a mét trong nhiing giai
phap goép phan lam gia tang sb luong dich vu tién gui tai ngdn hang nhung cong tac nay
van con bi han ché.

- San phim tin dung: phat trién dich vu tin dung cho thdy SCB An Giang chua da
dang héa cac san pham cho vay cho KHCN so v6i cac NHTM. Thu tuc cho vay c4 nhan
con rudm ra & khau xac nhan kinh doanh & cac phuong xa. Quy trinh thim dinh tap trung
va giai ngn tip trung, dinh gia doc lap rit mat nhiéu thoi gian, khong canh tranh khong
lai cac NHTM trén dia ban.

- San pham dich vu thanh toan: SCB An Giang van sir dung phuong tién thanh toan
truyén thong hau hét 14 uy nhiém chi, iy nhiém thu chiém ty trong cao, Séc van it duoc six
dung chu yéu 1a séc tién mat, cac loai séc khac nhu séc chuyén khoan, séc bao chi it phat
sinh, chiém ty trong thap trong tong phuong tién thanh toan khong dung tién mat.

- Mot vai linh vuc duoc xem 1a tiém ning phat trién trong twong lai nhu dich vu
NHDT lai chua dugc quan tdm thich dang. Dich vu NHDT cua SCB An Giang chi dung ¢
mitc ra mat khach hang cht chua that sy phat trién vé chiéu sau. SCB An Giang chua day
manh cong tic quang ba, tuyén truyén vé cac dich vu mdi 6 tién ich di kém voi san pham
tién guri, nhu tra ciru thong tin vé s6 du tai khoan thong qua dich vu nhan tin,... nham lam
cho khach hang thuan ti¢n trong cong tac tra ctiru s6 du tai khoan. Doi véi KHCN, dich vu
NHDT khong chi mang dén cho ho su tiét kiém thoi gian, chi phi di lai ma con x6a bd
tam 1y ngai tiép xuc va thuc hién giao dich truc tiép v6i ngan hang. Hién nay, cic ngan
hang ddi thi dang chu dong trong phat trién cac san pham dich vu NHBL ciing nhu dua
cac san pham nay vao thi truong. Bén canh do, tng dung cong nghé vao phat trién san
pham vén 13 thé manh ctia cac NHTM. Do d6, san pham ban 1é caa SCB An Giang can
phai duogc phat trién chiéu sau trudc sy canh tranh ciia cac NHTM.,

* Trinh d9 ciia nhin vién chwa dong déu: nén viéc tiép thi va chim soc khach
hang con nhiéu han ché nhu nhiéu nhan vién chua chi dong trong viéc tu trao doi kién
thirc nghi¢p vu din dén viéc dua chua nidm bat 1o duoc san phém, viéc chao don, cham
soc khach hang, thai do phuc vu chua dugc niém nd nén dan dén nhiéu khach hang khdng

hai 1ong va dugc phan anh thong qua cac hinh thirc nhu tryc tiép, dién thoai, hotline,...
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Diéu nay lam anh hudéng khong nhé dén hinh anh ciing nhu chat lugng dich vu NHBL tai
SCB. Nguyén nhan, trinh d6 can bo ngan hang tai chi nhanh con han ché so véi yéu cau
hoi nhap qudc té. Trude yéu cau day nhanh qua trinh hién dai hoa va phat trién cac dich
vu san phaim NHBL cho thay ngudn luc ciia nganh ngan hang méng, trinh d6 chuyén mén
con han ché nén qua trinh tiép can cong nghé hién dai cua ngan hang dén khéach hang con
cham. Mot sb can bo tin dung chi chu trong cong tac cho vay ma chua chu trong dén cong
tac tuyén truyén, quang ba cac dich vu méi. Tu tudéng va ¥ thire trach nhiém ciia mot sb
can b chua that sw ddi méi. Véi dich vu NHBL, ngan hang phai cung cip san pham dich
vu dén tan tay nguoi tiéu dung cht khong phai ¢ tu tuong “khach hang can ngan hang”
nhu trudce day.

* Hoat dong Marketing chwa chuyén nghiép va chwa bai ban: cong tac nay
chua duogc thuc hién mot cach chuyén nghi€p va bai ban. Mat khac, chién luoc phan loai
khach hang nham duy tri nhitng khach hang truyén thdng, trung thanh va 16i kéo nhiing
khéach hang mdi chua duge phan nhom rd rang, mang lai hiéu qua chua cao. Hoat dong
Marketing con mang tinh thoi vy, chua tao thanh mot qua trinh théng nhat va dong bo.
Céc hoat dong Marketing con roi rac, chua lién két thanh qué trinh théng nhét va chua
that sy dé cao Marketing 1én tuyén dau kinh doanh ma xem Marketing nhu mét cong cu
hé trg cac nghiép vu khac.

* Ning lwe canh tranh vé cho vay ciia SCB An Giang chwa tot: Mtc d6 canh
tranh vé cho vay ciia SCB An Giang so voi cac Ngan hang TMCP c¢6 von nha nudc nhu
Vietcombank, Vietinbank, BIDV, Nong Nghiép...la chua t6t do L&i suat cho vay cua
SCB An Giang cao hon cac NHTM c6 phan trén nén kho tiép thi duoc khach hang ¢ nhu
cau 16n, san phém cho vay cua SCB chua da dang, d@)ng thot voi viée dinh gia doc lap,
phé duyét tap trung, giai ngan tap trung tai Hoi so SCB dan dén thoi gian tiép can von cia
khach hang twong d6i dai tir 7 ngay - 15 ngay lam anh hudng rat nhiéu dé hoat dong kinh
doanh cua SCB An Giang.

* Mang luw6i va dia diém giao dich ciia SCB An Giang con nhiéu han ché: SCB
An Giang c6 03 diém giao dich, s6 lwong nay con it va khiém ton, dén thoi diém hién tai

con 09/11 huyén thi chua c6 diém giao dich nén han ché trong viéc tiép can dé gidi thicu
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dich vu NHBL dén vé6i nhiéu khach hang méi trong ca tinh. Nguyén nhén, do nhirg nim
qua SCB gip kho khin trong viéc mé rong hé thong bai kho dap ung day du cac diéu kién
theo thong tur 21/2013/TT-NHNN ngay 09/09/2013 ciia NHNN quy dinh vé& mang luéi rat
khat khe vé quy dinh ty 18 no qua han ctia toan hé théng phai duéi 3%.

74



TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 cua ludn vin da gidi thiéu vé SCB An Giang, ddng thdi phan tich thuc
trang phat trién dich vu NHBL cua SCB An Giang. Tir thuc trang nay tic gia da dua ra
duoc birc tranh toan canh vé hoat dong dich vu NHBL cua SCB An Giang. Thong qua do,
d3 danh gia nhitng két qua dat dugc ciing nhu nhimg van dé ton tai cia SCB An Giang
trong phat trién dich vu NHBL. D4y 1a co sé cho viéc dua ra giai phap phat trién dich vu
NHBL tai SCB An Giang trong chuong 3.
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CHUONG 3

GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN SAI GON — CHI NHANH AN GIANG

3.1 Co sé dé xuét giai phap

3.1.1 Boi canh kinh té xi hgi tinh An Giang.

Nam 2019, 1a ndm “nudc rat”, c6 y nghia dic bi¢t quan trong trong vi¢c thyc hién
thang loi myc tiéu, nhiém vu ké hoach phat trién kinh té - x4 hoi 5 nim 2016 - 2020. Trén
tinh than do, cac nganh, céac cép can xac dinh rd nhiém vu, yéu cau dé tir d6 thuc hién ké
hoach phat trién kinh té - x hoi ndm 2019 cua tinh theo hudng tich cuc va bén vimg. Tiép
tuc duy tri da tang trudng trén co s& cai thién hon nita mdi truong kinh doanh, nang cao
nang suét, chat lugng, strc canh tranh nén kinh té tinh; déy manh cai cach hanh chinh, tinh
gon b may, nang cao hiéu qua quan 1y nha nude. Tiép tuc chu trong bao dam an sinh x4
hoi, bdo vé mdi trudong va cai thién doi séng nhan dan. Thyc hién cung cd quéc phong, an
ninh, 6n dinh chinh trj, gilr viing trat ty an toan xa hoi trén dia ban tinh. Cac chi tiéu chu
yéu cua K& hoach 5 nim 2016 — 2020:

3.1.1.1 CAc chi tiéu kinh té

- Toc do ting truong GRDP binh quan 5 nam 2016 - 2020 12 7%.

- GRDP binh quin dau ngudi (gia HH) dén nim 2020 dat 48,628 triéu (khoang
2.266 USD/nguoi).

- Gia tri san xudt nong nghiép binh quan dén nim 2020 dat 192 triéu déng/ha.

- Kim ngach xuat khau 5 ndm dat 6.050 triéu USD.

- Tong thu ngan sach nha nudc tir kinh té dia ban 5 nam dat 31.985 ty dong.

- Tong von dau tu toan x3 hoi 5 nam dat 148 ngan ty dong.

3.1.1.2 Céc chi tiéu xa hoi
- Quy mb dan s6 dén nam 2020 khoang 2.175 ngan nguoi.
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- Ty I¢ hoc sinh di hoc trong do tudi dén nam 2020: miu gido dat 70%; Tiéu hoc dat
100%; Trung hoc co so dat 80%; Trung hoc phd thong va twong dwong dat 50%.

- Truong dat chuan qudc gia dén nim 2020 dat 50%.

- Ty 18 lao dong qua dao tao so voi tong s6 lao dong dang 1am viée trong nén kinh té
qudc dan dén nam 2020 dat 65%.

- Mitc giam ty 1¢ ho nghéo (theo chuan 2016-2020) binh quéan 1,5%/nam.

- Ty 1& suy dinh dudng tré em dudi 5 tudi thé can niang: 10%.

- Ty suét chét ciia ngudi me trong thoi gian thai san trén 100.000 tré dé sdng < 30
nguol.

- S6 giwdng bénh trén 10.000 dan dén nam 2020 dat 25,43 giudng.

- S6 bac si trén 10.000 dan dén ndm 2020 dat 8 bac si.

- Ty 18 bao hiém y té toan dan dén nam 2020 dat 80%.

- C6 60 x4 dat chuan xa nong thon méi.

- Ty 18 dan s6 nong thon cung cap nudc sach, nude hop vé sinh: 90%.

- Ty 18 khu cong nghiép, khu ché xuat dang hoat dong c6 hé thong xir Iy nude thai
tap trung dat tiéu chuan moi truong: 100%.

- Ty 18 thu gom va xur 1y chét thai rin & d6 thi: 75%.

Vi bdi canh kinh kinh té xd hoi va dinh huéng cta tinh An Giang trong thoi gian
t6i, dé cho dich vu NHBL ctia SCB An Giang ton tai va phat trién phit hop véi xu thé phat
trién ctia tinh nha, nén viéc dé ra dinh hudéng phat trién dich vu NHBL ctia SCB An Giang
1a rat can thiét.

3.1.2 Pinh hwéng phat trién cia Ngan hang Thwong mai Cé phan Sai Gon —

Chi nhanh An Giang
3.1.2.1 Pinh hwéng phat trién kinh doanh ciia Ngan hang Thwong mai Cé
phan Sai Gon nim 2019

- Huéng dén ngan hang béan 1é da nang: co toc do tang truong doanh thu mdi nam t6i
thiéu dat 30% va iy hé théng trai nghiém khach hang lam nén tang, ting ngudn thu nhap
tr hoat dong phi tin dung; phat trién dich vu thanh toan va dich vu ngan hang hién dai

mot cach an toan, hiéu qua, phat trién dich vu thong qua dich vu méi, dich vu gan véi
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cong nghé, ting cudng hoat dong ban hang, phat trién nén tang dich vu khach hang va céac
loai hinh dich vu co ban, tang trudng thu phi dich vuy it nhét 50%, phat trién tin dung méi,
dac biét 1a tin dung c& nhan, doanh nghi€¢p SMEs va tin dung nong nghiép va nong thon.

- Cau tric lai cac don vi kinh doanh theo mé hinh ving: dé thiic day cac don vi chii
dong va tich cuc phat trién, tao hiéu qua kinh doanh vuot troi trong nhung nam tiép theo.

- Nang cap va hoang thanh hé théng cong nghé thong tin: dong thoi diy manh san
phém dich vu trén nén tang s6, da dang hoa san phém dich vu va tang strc canh tranh
trong thoi dai cong nghé sb.

+ Néng cap va hoan thién hé thong cong nghé dé dap ung yéu ciu vé quan tri, phat
trién san pham mdi va phong ngira rii ro. Cong nghé thong tin cung cp cac giai phap toi
ru héa ngudn luc hoat dong, nang cao ning lyc quan tri, tin hoc qua cac quy trinh hoat
dong, tai li€u luu trit, tu dong hoa t6i da céc cong vi¢c thu cong nham tiét kiém nhan luc
cling nhu han ché rai ro tac nghiép do con ngudi; cung cip cic bao cao mot tin cay, chinh
xac va nhanh chong phuc vu cong tic quan tri nhu: kiém soét, hau kiém va hd trg ra quyét
dinh, nhanh chong chuyén d6i cac dich vu ngan hang truyén thong sang ngan hang sb
nham dap tng nhu cau ctia khach hang trong thoi dai cong nghé 1am thay d6i hanh vi cia
khach hang.

+ V6i sy thanh 1ap khéi Thé va Ngin hang sb, trong nim 2019 SCB s& ddy manh
san pham dich vu trén nén tang sd, gop phan:

« Pam bao van hanh hoat dong cua hé thong va ngan hang s xuyén sudt, dong
b, toi uu hiéu suat: Giam sat, quan 1y rii ro, ddm bao tuan thi quy dinh cia t6 chirc thé
Quéc té va Ngan hang nha nudc.

« Khong ngirg nang cip va cai tién quy trinh va chit luong hé théng, phan mém
nghiép vu.

« Tang cudng hop tac voi cac dbi tac ddy manh dic tinh san phim ngan hang sb:
M¢ rong dich vu tai chinh ngan hang trén nén tang so.

+ Vi muc tiéu phat trién nang tam méang giao dich qudc té, ndm 2019 SCB thanh
lap khéi ngan hang giao dich qudc té nham tap trung phat trién cac hoat dong tai trg

thuong mai, Thanh toan qudc té va kiéu hoi.
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« Pam bao van hanh va tac nghiép tip trung, quan Iy chit luong va rui ro cic
hoat dong giao dich quéc té, dam bao tuan thi quy dinh ctia SCB, quy dinh phap luat cta
Viét Nam va Qudc té.

. Déy manh nghién ctru va phat trién da dang san phém dich vu tai trg thuong
mai, Thanh toan quéc té va kiéu hdi, cai tién phu hop theo timg thoi ky dap ing nhu cau
da dang cua khach hang va gia tang canh tranh.

« Phat trién cc kénh phan phdi xdy dung chién lugc kinh doanh, phat trién quan
hé ddi tac. Tir d6 chuyén mén hoéa ddy manh phat trién hoat dong kinh doanh tir mang
giao dich qudc té, t6i uvu hoa ngudn thu cho ngan hang.

+ Xay dyng va phat trién hé théng quan 1y rui ro kiém tra/kiém soat ndi bo: mot
cach dong bo hiéu qua va chuyén nghiép timg budc 4p dung cac nguyén tic chuin muc
Basel II vao cong tic quan 1y rii ro phu hgp véi thuc tién kinh doanh tai SCB. Muc tiéu
nam 2019 1a ap dung cac nguyén tic va md hinh quan tri rui ro theo Basel II tai SCB.

* Nam 2019 tiép tuc hoan thién co sé ha tﬁng, kién toan by may nhan sy quan ly
rti ro theo huéng nang cao, chuan hoa dir liéu rai ro, xay dung coéng cu tu dong hoa, hd
trg cho cac bao cdo quan 1y rui ro, bdo cédo danh gia vé vén nham dam bao SCB c6 thé ra
quyét dinh quan tri hiéu qua va chii dong trong cong tac quan tri rii ro, nang cao hiéu qua
hoat dong cua SCB.

« SCB quyét tam trién khai Basel II theo 16 trinh cu thé. Ting budc ap dung céc
nguyén tic, chuan muc cua Basel II vao cong tac rui ro. Pam bao mot cach vimng chic
hiéu qua kinh doanh lam co s& dé SCB khong nging dot pha ting stc canh tranh dé tao
su khac biét trén thi truong.

+ Gia tang nhan dang thuong hi¢u:

« Xay dyng va quan 1y b nhan dién thuong hiéu chuan cua SCB, tiép tuc dong
bd co s& vat chit, khong gian giao dich tai tat ca don vi theo quy chuin thuong hi¢u mai.

* Xay dung ké hoach m& rong pham vi hoat dong cia Ngan hang trong nim
2019 bﬁng cach phan bo lai mang ludi loai dong hi¢n co dén nhirng dia ban dia phuong

chua c6 don vi kinh doanh ciia SCB nhung c6 tim ning phat trién dich vu tai chinh, ngan
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hang. Thudng xuyén danh gia hoat dong mang ludi, tir d6 c6 sy diéu chinh phu hop, gia
tang hinh anh SCB dén vé6i khach hang trén ca nudc.

+ Nam 2019 va nhitng thay doi trong hé thong luong: thé hién sy ghi nhan cia SCB
d6i voi timng dong gop ctia mdi CBNV:

« V6i hé théng luong 3P dang ap dung, muc tiéu ctia SCB 13 huéng dén dan bao
CBNYV c6 thu nhap tuong xing theo vi tri cong viéc, mirc do dong gop va hi¢u qua lam
viéc cuia c4 nhan, dong thoi dam bao sy cong bang ndi bo va thi trudng trong co ché tra
lvong, qua d6 dam bao kha nang thu hut, gitr chan, cling nhu tao dong luc cho ngudi lao
dong. Hé thong lwong 3P d3 mang lai nhitng hiéu qua dang ghi nhan trong viéc thuc day
hiéu suét lam viéc, khich 1¢ va dong vién tinh than lam viéc cia CBNV SCB trong thoi
gian qua.

« V&i myc tiéu trén va khong ngimg nang cao vi thé cia SCB d6i voi mdi nguoi
lao dong. Nam 2019, co ché chinh sach tién luong ctua SCB sé tiép tuc co nhimng diéu
chinh va thay d6i dé gop phan mang lai hiéu qua gia tri huéng dén CBNV cua SCB.
Trong d6, SCB diéu chinh co ché lwong, xdy dung co ché danh gia don vi va chi tra luong
vuot ké hoach loi nhuan dé thac day cac don vi thuc hién ké hoach kinh doanh va nang
cao hiéu qua hoat dong.

Va day 1a nhing 13 nhitng cot mbc quan trong dé danh du su chuyén minh ctia SCB
khong chi dimng lai trong hoat dong kinh doanh ma cht trong dén cac khia canh khac
trong cong tac quan tri voi tinh than”SCB - Tang toc dé dan dau”.

3.1.2.2 Pinh huéng phat trién ciia Ngan hang Thwong mai Co phan Sai Gon —
Chi nhanh An Giang

Dua trén tinh than chu dao “Chién luoc phat trién hoat dong kinh doanh cua SCB
nam 2019”7, SCB An Giang di dé ra chién lugc phat trién cho giai doan sap t6i nhu sau:

- Hudng dén ngan hang ban 1¢ da ning: ¢ téc d6 ting trudng doanh thu mdi nam tdi
thiéu dat 30%, tang trudng thu phi dich vu it nhat 50%, phat trién tin dung méi, dic biét 1a
tin dung c& nhan, DNNVV, tin dung ndng nghiép va néng thon,...

- Nang cao chét lugng céac dich vu NHBL hié¢n c6. Cé géng phat trién thém cac dich

vu méi nham tao diéu kién phuc vu khach hang ngay cang t6t hon.
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- Tang cudng ban hang dbi v6i cac nhom khach hang don vi hanh chinh sy nghiép,
bénh vién, trudng hoc, ho tiéu thuong (co sd phan bon thude trir sau), khach hang ca nhan
va giao dich tai quay.

- Thuong xuyén doi méi cong ngh¢, san phém dich vu va nang cao chét luong dich
vu, rat ngdn thoi gian giao dich véi khach hang.

- Phat trién ngudn nhan lyc va chit luong ngudn nhéan luc, thu hit ngudi tai va giir
chan nguoi tai.

- Chuyén nghiép hoa thai d§ va phong cach phuc vu khach hang.

- Gia tang thuong hiéu SCB trén dia ban han ché khach hang nham 1an SCB voi
Sacombank, Saigonbank.

3.1.3 Muc tiéu phat trién ciia Ngan hang Thwong mai Co phan Sai Gon — Chi

nhanh An Giang

* Muc tiéu ciia SCB An Giang 13 hwéng dén NHBL da ning va hién dai: Phat
trién dich vu NHBL cuia SCB An Giang phai gan lién véi ting cuong ning luc cung cap
dich vu ngan hang trén co s& d6i moi toan dién va dong b hé thong ngan hang, dong thoi
dap Gmg yéu cau hoi nhap quéc té va mo ctra thi trudng tai chinh trong nude. Dich vu
NHBL cua SCB An Giang phai dugc phat trién theo hudng két hop hai hoa giira loi ich
cua khach hang véi loi ich cua chi nhanh va mang lai 191 ich cho nén kinh té. Hoan thién
va phat trién dich vu NHBL ctia SCB An Giang phai dugc tién hanh dong bd véi cac dich
vu khéac, nang cao chét lugng dich vu ngin hang truyén théng va chu dong md rong cac
loai hinh dich vu Ngan hang méi dua trén nén tang cong nghé hién dai, phu hop véi nhu
cau thi trudng va nang lyc ciia SCB An Giang nham tao nhiéu tién ich cho ngudi st dung
dich vu.

* Phat trién hé thong dich vu NHBL da dang, da tién ich: trén co so tiép tuc ning
cao chat lugng va hiéu qua cac dich vu ngan hang truyén théng, cai thién thu tuc giao
dich, trong do6, coi trong dich vu NHBL, tiép can nhanh hoat dong ngan hang hién dai va
dich vu tai chinh — ngan hang dap Gng t&t nhat nhu cau ctia nén kinh té va tdi da hoa gia

tri gia tang cho SCB An Giang, khach hang.
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* Phat trién va mé rong hoat dong NHBL an toan va hiéu qua trén dia ban An
Giang: Xay dung hé thong dich vu NHBL ctia SCB An Giang c6 chat luong, an toan va
dat hiéu qua kinh té cao, mé rong thi trudng dich vu NHBL trong tinh An Giang dé cung
tmg day du, kip thoi, thuan tién cac san pham dich vu va tién ich NHBL cho moi ddi
tuong khach hang, trong dé chu trong dap tng dich vu NHBL cho sy phat trién cta khu
vuc DNNVV va KHCN cua tinh An Giang. Pén nam 2025, phan dau phat trién dugc hé
théng dich vu NHBL ngang tim v6i cac NHTM tinh An Giang vé chung loai, chat luong
va nang luc canh tranh.

3.2 Giai phap phat trién dich vu ngin hang ban 1é tai Ngan hang thwong mai co
phan Sai Gon — Chi nhanh An Giang

Phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang duoc xem 1a dich vu quan trong va co
anh huong 16n nhat dén hoat dong kinh doanh ctia ngan hang. Qua nghién ctru cua tac gia
va khao sat ¥ kién ctia chuyén gia nén viéc phat trién dich vu NHBL ctia SCB An Giang
can dua ra nhiéu giai phap nham phat trién dich vu NHBL gia tang ca vé sd luong lan
chét luong.

3.2.1 Giai phap ning cao chat lwong ngudn nhan hre

- V&i nhu cau st dung dich vu NHBL ngay cang cao thi doi hoi SCB An Giang phai
nang cao trinh d6 nhan vién dé c6 thé dap img nhu cau va xu Iy nhitng tinh hudng co thé
X4y ra trong qua trinh giao dich. Pdi voi dau vao tuyén chon, can c6 khung quy dinh cu
thé ddi vé6i timg chirc danh cu thé can nhitng k¥ nang gi can thiét, to chitc phong van, dua
ra nhitng tinh hudng xir 1y,... Con trong qua trinh 1am viéc thi thuong xuyén t6 chirc tap
huan cac kh6a dao tao nhitng k¥ ning nhu cham soc khach hang, ban hang qua dién thoai,
xtt 1y tinh huéng nhiam giup nhan vién chi dong hon trong qua trinh giao tiép véi khach
hang; thuong xuyén trao ddi kién thirc nghiép vu dé han ché t6i da nhiing sai sot va cung
cap cho khach hang nhitng san pham dich vu ti wu va phu hop nhit.

- Ngoai ra, dé phat trién bén vimng ciing nhu gan bé lau dai gitta nhan vién va SCB
An Giang thi SCB An Giang ciing nén dua ra nhitng chinh sach dai ngd va chinh sach
phat trién nhan vién dé tao dong luc gitip nhan vién lam viéc t6t hon.

3.2.2 Giai phap tang cuwong hoat dong Marketing
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X4y dung chuong trinh phén tich dbi thu canh tranh mét cach khoa hoc dé tir d6 ¢
chinh sach ting cudng hoat dong tiép thi nham thu hiit khach hang, phat trién san pham.
Hau hét cac khach hang cua dich vu NHBL 14 c4 nhan nén viéc quang b4, tiép thi san
pham rat quan trong ddi v6i ngan hang. Cong tac tiép thi phai dam nhan duoc vai tro
quang ba thong tin t&i khach hang dé khach hang nim duoc cach sir dung va loi ich khi sir
dung dich vu NHBL cta ngan hang. Vi vay céac giai phap vé Marketing co thé la:

- Thanh 14p b phan chuyén phan tich khach hang va dbi thu canh tranh véi muc
dich nim dugc nhiing thong tin cta cac d6i thu canh tranh nhim dwa ra nhitng quyét sach
kip thoi. Poi ngii 1am coéng tic Marketing phai duoc tuyén chon va dao tao chuyén
nghiép, co6 du k¥ nang trong linh vyc Marketing.

- SCB An Giang can phai xay dung mot ké hoach khung Marketing théng nhét dé ap
dung: vi du nhu mau to roi dich vu, logo, slogan...viéc 4p dung thé)ng nhét tao nén mot
hinh anh SCB An Giang trong long cong chung, gay duoc an tuong noi khach hang.

- Tham gia cac chuong trinh vin hda, thé thao, ting hd cic quy tir thién va cac hoat
dong nhan dao tai dia phuong dé tir d6 quang ba dugc hinh anh caa SCB noi chung va
hinh anh chi nhanh SCB An Giang noi riéng trong long céng chdng.

3.2.3 Giai phap phat trién san phim dich vu

Nhu d3 phan tich & chuong thuc trang ton tai cia SCB An Giang ciing nhu céc
NHTM khac trén dia ban tinh 1a phu thudc qua nhiéu vao san pham Huy dong va san
phém tin dung, san phém dich vu it 61, ngh¢o nan. Hon nira, vo1 nhom khach hang muc
tiéu 1a c& nhan, cac DNNVV, san pham dich vu 1a yéu t6 khong thé thiéu dé co thé phuc
vu t6t va 16i kéo duoc nhom khach hang nay. Vi vay, san phém dich vu can dugc xem la
hoat dong can phai cai t6 manh mé nhat.

* San pham huy dong von

Véi sy canh tranh ngdy cang gay git giita cac ngin hang thi mdi ngan hang thudng
xuyén dua ra nhitng san pham tién giri méi va lién tuc, chinh vi vdy SCB An giang ciing
phai thuong xuyén day manh cong tic nghién ctru thi trudng dé cho ra doi nhimng san
phiam méi va da dang nham dap (mg moi nhu ciu cta khach hang nhu vé 14i suét, ky han,

su linh hoat,... vi hién nay da phan cic ngan hang cic chuong trinh tién gii da phan déu
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c6 nét twong ddng gidbng nhau nhu tham gia du thudng, quay sb dién tir, qua ting, giam
phi,... Chinh vi vy viéc da dang hoa san pham ngoai viéc dap tng nhu cau khach hang né
con tao su khac biét cia SCB An Giang.

Vi su phat trién ciia cong nghé thi viéc cho ra doi nhiing san pham tién gui gan lién
v6i nhitng cong nghé nay 1a mot phan khong thé thiéu nhu cic san pham tién gt online
trén tng dung Internet Baking hay Mobile Banking, khi khach hang mo tiét kiém online
dugc nhén s6 tiét kiém qua Email dé ting niém tin cho khach hang. Pay ciing 1a xu hudng
hién nay cua khach hang khi khong c6 nhiéu thoi gian dé dén ngan hang giao dich thi day
duge xem 13 giai phap t6i wu nhat. Bén canh d6, ngan hang con c6 thé ban chéo thém
nhitng san phém dich vu khac nhu chuyén tién, thanh toan héa don tién dién, nudc, dién
thoai,.. trén ting dung cong nghé nay.

* San pham dich vu tin dung

Maic du SCB An Giang c6 mdt s6 san phém lgi thé hon cac td churc tin dung trén dia
ban nhu san pham nhan chuyén nhuong quyén sir dung dét, xdy dung va stra chita nha &
thoi han cho vay 1én dén 25 nam, cho vay mua nha & linh hoat khong can ching minh
ngudn. Tuy nhién, san pham cho vay khac lai khong c6 1oi thé so v&i cac NHTM boi danh
muc san pham cua SCB An Giang chua that sy da dang. Vi vdy, giai phap dé SCB An
giang phat trién dich vu cho vay d6 1a:

- Xay dung danh muc san pham tin dung ban 1é: Ngoai cic san phiam hién co, chi
nhanh can nhanh chéng kién nghi véi SCB hoi s¢ cho trién khai cac san pham méi, dic
biét 1a cho vay tiéu dung nhu cho vay tra gop, cho vay mua xe 6t6 kinh doanh, cho vay
vay co s& phan bon thudc trir siu, nang hang mirc cip tin dung d6i v6i dat nong nghiép
I&n 80%.

- Pa dang hoa cac ddi twong khach hang trong d6 chu trong DNNVV: tiép thi cac
KHCN 13 nhan vién cac cong ty cua cic doanh nghiép tu nhan, cac tiéu thuong, cac hod
kinh doanh tai trung tam chg. Tiép thi cac DNNVV, dac biét 1a cac doanh nghiép mai
thanh 1ap, cac doanh nghiép 1am hang xuat khau, cic doanh nghiép ché bién hang thuy hai

san. Giao chi tiéu cu thé cho timg nhan vién KHCN, c6 hinh thic khen thuong déi véi
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nhan vién dat KPIs dong thoi c6 bién phap ché tai da manh d6i v6i nhan vién khong dat
KPIs.

- Tap huin ning cao k¥ ning chim séc khach hang cho doi ngii lam cong tac cho
vay. Cung cb luc lwong 1am cong tac tin dung viing vang vé nghiép vu dé han ché rui ro
tin dung. Can thay ddi tu duy lam viéc d6i méi ddi voi can bd ngan hang va khach hang
v6i phuong cham d6i bén cung 6 1oi, ciing binh ding khi hop tac cting nhau.

* San pham dich vu thé

- Phat trién lai thé ghi no ndi dia dé tang tién ich, trai nghiém cho khach hang st
dung.

- SCB An Giang tuy c6 mién phi phat hanh thé nhung van con quy dinh muc tién
duy tri thé. Can giam thiéu sb tién duy tri thé hodc c6 ché d6 khuyén mii sd tién duy tri
cho mdi thé 1 bao nhiéu dé thu hit lugng khach hang st dung thé ATM cta SCB.

- Thé ATM la san pham cong nghé cao trén nén tang hé thong tién tién, do d6 can
phai cung co lai hé théng mang va thiét 1ap dudng truyén 6n dinh dam bao sy hoat dong
thong sudt ciia hé thong 24 gio/ngdy nham tao 1ong tin noi khach hang khi sir dung thé
ATM cua SCB.

- Pay manh phat trién thé tin dung ddi v6i khach hang hién hitu ciia SCB An Giang,
cac don vi hanh chinh sy nghiép, cac to chuc chi lwong qua tai khoan ngan hang SCB va
NHTM khac dé chiém linh thi truong.

* Dich vu Ngan hang dién ti:

Dich vu NHDT tir 1a dich vu céng nghé cao doi hoi d6i twong str dung phai am hiéu
va biét sir dung cong nghé dién tir. Trong xu hudng chung cua tién trinh hoi nhap, dich vu
ngan hang dién tir duoc trién khai phuc vu rong rai trong tat ca cac ddi tuong. Tuy nhién &
dia ban tinh An Giang, nén diy manh trién khai dich vu nay tap trung & ddi twong khach
hang c6 sb du tién guri tiét kiém 16n, CBNV nhan luong qua tai khoan, CBNV don vi
hanh chinh sy nghiép, nhiing d6i tugng nay 1a lyc luong tuyén truyén quang céo hod cho
ngan hang. Do d6 c6 chinh sach khuyén mii can duy tri dé khich cac ddi trong nay sir

dung.
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- Hoan thién quy trinh cac dich vu Internet Banking, Mobile Banking, dam bao an
toan bao mat cho khach hang va ngan hang, gip khach hang yén tdm st dung dich vu
nay. Dic biét dau tu vao cong nghé phan mém cho cac dich vu nay khéng dé xay ra tinh
trang r6t mang hay ngh&n mach.

- SCB An Giang nén liy san phim Mobile Banking lam san pham cot 15i. Béi 18,
dién thoai di dong tir lau di ludn gan lién véi moi dbi twong khach hang. Tién ich cua
Mobile Banking s& gip cho khach hang quan 1y duoc sé du, chuyén khoan trong va
ngoai hé théng va thanh toan hoa don néu dién thoai c6 két ndi v6i Internet s& lam khach
hang cam nhan vé ngan hang that quan tim dén khach hang, that hién dai va an toan.

- Thyc hién cac chuong trinh quang ba, tuyén truyén vé cac dich vu NHDT, nhiing
tién ich khi st dung cua dich vy nay trén cac phuong tién thong tin dai ching, st dung to
roi, 4p phich dé quang céo.

- C6 ké hoach bdi dudng, tap huin vé nghiép vu thao tac dich vu NHPT dbi véi cac
nhan vién giao dich cta ngan hang dé hudng dan cho khach hang st dung dich vu nay.

* Dich vu thanh toan qua ngan hang

Can day manh cac dich vu thanh toan qua ngan hang va tién ich tai khoan ca nhan
nhu: thanh toan chi tra tién dién, nuée, dién thoai, phi bao hiém...va tién toi 1a nop thué,
ndp cac khoan phi va 1& phi cho ngan sach nha nudc qua hé théng kho bac théng qua
phuong thitc thanh toan khong diing tién mit theo chi dao cta chinh phu tai quyét dinh s6
241/Qb-TTyg.

3.2.4 Giai phap nang cao niang luc canh tranh trong cho vay

- Xay dung chinh sach tin dung linh dong phu hop:

Hoat dong kinh doanh cta Ngan hang ciing nhu doanh nghiép khac muén ton tai
va phat trién can phai lién tyc tim kiém thi truong va day manh phat trién thi truong ma
minh chwa hoat dong hiéu qua. Vi vay khi SCB x4y dung co ché, chinh sach can phai co
quan diém kinh doanh va phuc vu rd rang khong dugc coi trong mat nay xem nhe mat kia.

Déi véi khach hang co ché tin dung SCB phai phu hop v6i muc dich st dung cia

khach hang, véi 13i suat va ky han vay hop 1y, thu tuc don gian thuan tién s& thu hat duoc
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nhiéu khach hang hon nhung van dam duoc loi ich cua ngan hang va dang theo quy dinh
cua phap luat.

- Khong ngung nang cao nang luc va trinh dé chuyén mon cua nhan vién kinh
doanh.

Dé cho hoat dong cho vay cia SCB An Giang dat hiéu qua cao va it gip rui ro tin
dung thi viéc khong ngirng nang cao nang luc, trinh d6 chuyén moén cta nhan vién kinh
doanh phai dugc chi trong hon. Trong thuc té ciing cho thdy mudn ngin ngira, han ché
rtii ro tin dyung thi viéc dau tién phai lam 13 han ché nhitng yéu kém tir phia ngén hang. Vi
vy cong tac tuyén dung va dao tao co vai trd hang dau. Boi 1§ muén nang cao kha ning
danh gia khach hang, tham dinh tinh kha thi ciia du 4n mot cach chinh x4c nham cho vay
dung dbi twong dé ting doanh thu can phai c6 mot doi ngii can bd duge dao tao chuyén
nghiép, c6 hé thong kién thirc phong pht va am hiéu nhiéu vé nganh nghé, nhiéu linh vuc,
c6 kha nang nam bét nhitng thay d6i cua thi truong, cac van ban ctia phap ludt va con phai
12 nguoi c6 pham chét dao dirc t6t, c6 tinh than trach nhiém véi cong viée cao.

3.2.5 Giai phap sip xép mang lwéi.

Do khong mé méi duge diém giao dich do SCB chua dap Gng ddy du cac diéu kién
theo thong tur 21/2013/TT-NHNN ngay 09/09/2013 ciia NHNN quy dinh vé mang ludi rat
khat khe vé& quy dinh ty 1é no qua han cua toan hé thong phai dudi 3%. Nén giai phap tam
thoi 13 sap xép lai diém giao dich, di doi Phong giao dich My Phudc vé huyén Chau Phu
dé khong canh tranh ndi bo giira Chi nhanh An Giang va Phong giao dich My Phudc tai
dia ban thanh phd Long Xuyén, dong thoi tai huyén Chau Phu c¢6 khu cong nghiép Binh
Long va c6 thé manh vé nong nghiép va chin nudi thay san day la co hoi dé SCB quang
ba va phat trién dich vu ngin hang ban 1é.

3.2.6 Giai phap B6 tro

Ngoai cac nhom giai phap ¢ trén dé khic phuc cac van dé han ché ton tai trong
hoat dong phat trién dich vu NHBL ciia SCB An Giang. Tuy nhién, tac gia thiy bén canh
d6 ciing can phai c6 mot sb giai phap bd trg dé thuc diy phat trién dich vu NHBL cua
SCB An Giang trong thoi gian tdi, nhu sau:

3.2.6.1 Giai phap ning cao chit hrong cong nghé thong tin
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Viéc diy manh tmg dung cong nghé thong tin vao giao dich ciing 13 giai phap dé
g6p phan gia ting chat luong dich vu NHBL tai SCB An Giang nhu lam giam duoc thoi
gian giao dich do moi giao dich déu dugce tu dong hoa tur viéc hach toan cho dén viéc in
biéu mau. Gop phan han ché céc 15i sai s6t do chuong trinh di duoc cai dat tinh toan tu
dong.

Ung dung manh mé cac thanh tuu cong nghé cta cudc cach mang cong nghiép 4.0
vao hoat dong phat trién dich vu NHBL trong thoi gian t6i; nghién ciu va tng dung
nhirng cong nghé méi vao thanh toan, hoat dong ngan hang nhim day nhanh téc do xir 1y,
ting cudng an toan bao mat giao dich, gia ting cac tién ich/ting tinh ning san pham, dap
ng tot nhu cau, ky vong cua khach hang. Song song d6, SCB An Giang can c6 chién
lugce dao tao vé con ngudi dé nhirng nhan vién ngan hang 1am cong viée s& duogc thay thé
bdi may moéc trong twong lai c6 thé hoc duge nhitng k¥ ning méi dé dong gop cho su
phat trién cta xa hoi.

3.2.6.2 Tang cwong cong tac cham séc khach hang

Cung véi sy gia tang mirc do canh tranh trén thi truong dich vu NHBL, khach hang
ngay cang co nhiéu co hoi hon trong viéc lya chon san phém dich vu theo nhu cau cua
minh, do d6 muc d6 trung thanh ciia ngudi tidu dung dbi voi ngan hang ciing thay doi
theo chiéu huéng giam dan. Duéi sy tac dong cua cong nghé thong tin cang 1am gia ting
kha niang Iya chon san phiam ciia khach hang. Vi vy can c6 chinh sach chim soc khach
hang dé giir duoc khach hang sir dung cac dich vu cua ngan hang 1a mot yéu t6 hét strc
quan trong trong viéc phat trién chién luge dich vu ngan hang ban 1¢. Giai phap ting
cuong hoat dong cham séc khach hang do la:

- Nghién ctru, cai tién chat luong dich vu, chét luong hoat dong giao dich dam bao
su hai long cua khéach hang khi tham gia st dung dich vu.

- Can xay dung chuin muc giao tiép véi khach hang tao sy chuyén nghiép trong
giao dich v6i khach hang dong thoi nang cao duge nét van hoa riéng c6 ctia SCB tao 4n
tugng manh noi khach hang moét NHTM c6 uy tin, c6 du kha nang dap ing mot cach tdt

nhat nhu cau cua ho.
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- T6 chire tAp hudn cong tic chiam soc khach hang cho can bd lam cong tac ngan
hang, can b ngan hang luén hudng té1 phuong cham “gitt chan khach hang cii, thu hat
khach hang méi” dén véi ngan hang.

3.2.6.3 Giai phap tiép tuc phat trién thwong hiéu ciia Ngan hang thwong mai c6
phan Sai Gon trén dia ban tinh An Giang

Véi su ra doi ngay cang nhiéu cac NHTM trén toan qudc thi viéc nhan dién va ghi
nhé tén ngan hang ciing 1a mot van dé ddi véi khach hang dén giao dich. Ngoai ra, di véi
nhirng khach hang khong thudng xuyén cip nhat théng tin thi viée tiép can voi SCB ciing
bi han ché. Bén canh d6, nhitng tén ngan hang gan giéng nhau nhu ngan hang Sai Gon,
Ngan hang Sai Gon Cong Thuong rat dé gdy nham 1an cho khach hang, dong thoi tén viét
tat SCB nhiéu ngudi ctr nghi 1 Sacombank. Chinh vi vay viéc xay dung dung hinh dnh
ctia SCB 12 mot viéc lam can thiét.

Do d6, viéc ddy manh hoat dong tuyén truyén, quang ba hinh anh SCB trén dia ban
An Giang. Pay dugc xem 1a mot trong nhiing giai phap hiéu qua nham day manh thuong
hiéu, hinh anh ciia SCB An Giang dén vé&i nhiéu khach hang hon. Hoat dong nay can phai
dugc duy tri, thuong xuyén va lién tuc méi c6 thé dem dén hiéu qua cho SCB An Giang.
Viéc xay dung hinh anh SCB An Giang c0 thé trién khai dudi nhiéu hinh thirc khac nhau
nhu thong qua cic phuong tién thong tin dai chung nhu truyén hinh, béo chi, website,
facebook, zalo,... to chirc cac sy kién tai nhitng noi tip trung dong nguoi nhu trudc cira
ngan hang, si€u thi, hoi cho,... nham tao hiéu ung tdt; tai tro cho céc chuong trinh cOng
d6ng nhu ung ho vi nguodi nghéo, quy khuyén hoc, cac chuong trinh tir thién,... tai tro cac
chuong trinh tuyén dung cac cac truong dai hoc hay cac chuong trinh gidi tri khac nham
tao hinh anh cia SCB An Giang dén vdi nhiéu ddi tuong khach hang hon.

3.2.7 Giai phap hd tro ciia Ngan hang thwong mai co phan Sai Gon

DPé SCB An Giang c6 thé thyuc hién tét cac giai phap dd néu trén can phai co sy hd
trg ciia SCB Hoi s¢ boi vi co nhiing giai phap SCB An Giang khong thé thyc hién dugc
v6i ndi lyc von c6 cia minh, can phai c¢6 su hd tro tir Hoi so chinh. Nhirng giai phap hd

tro do la:
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- SCB Hoi s& can dua ra biéu phi dich phu hop véi dac diém thi trudong va co suc
canh tranh vdi cic ngan hang thuong mai khic dé ap dung thong nhét cho tit ca cac chi
nhanh trong toan hé théng va SCB An Giang nham khéng tao su khac biét trong qué trinh
thu phi cta cac chi nhanh, dong thoi c6 kha ning canh tranh véi cac NHTM khac trong
qua trinh phat trién dich vu.

- Cudc cach mang cong nghiép 4.0 c6 tac dong 16n dén cong nghé sb trong tuong lai
nhu tri thong minh nhan tao, blockchain, khoa hoc dir li¢u, nhan di¢n s6 va sinh tric hoc.
Nén SCB Hoi sé can xem sb hoa 1a mot trong nhirg yéu td quan trong giup duy tri va
phat trién kinh doanh bén viing, c6 ké hoach xay dung cong nghé thong tin dam bao nén
tang dé phat trién dich vu NHBL, bai vi cac san pham dich vu NHBL hién dai phat trién
trén nén tang cong nghé thong tin, cong nghé sd.

- Trong giai phap vé phat trién nguén nhan luc, SCB Hoi s nén c6 ké hoach dao tao
lanh dao chu chét, doi ngli chuyén vién quan tri ngan hang va doi ngii tu van chuyén
nghiép trong toan hé théng vi hién tai SCB An Giang dang thiéu nguén nhan luc nay.
Ngoai ra chinh sach phan phdi thu nhap nén linh hoat hon dé dai ngd nhimng ngudi cé
nang lyc that sy ¢ lai 1am viéc véi chi nhanh va thu hut dugc nhén tai tir bén ngoai vé lam
viéc tai chi nhanh.

3.3 Pé xuat véi Ngin hang Thwong mai C6 phian Sai Gon Kkién nghi véi céc
nganh va cac cip

3.3.1 Kién nghi véi chinh pha

- Kién nghi chinh sach va bién phéap ting cuong kha niang tiép cdn ngudn von tir cac
NHTM d6i véi doanh nghiép.

Viéc tiép can ngudn vén cia cac DNNVV trong linh vuc nong 1am thiy san, va
dich vu thuong mai con gap nhiéu kho khan. Chinh phu can c6 quy dinh cho cac NHTM
nén ho tro doanh nghiép thong qua viéc g& bo hop 1y rao can, dic biét la:

+ Tang thoi han vay vén cho cac doanh nghiép c6 ké hoach hoat dong san xuét kinh
doanh dai han;

+ Tang han mic cho vay phu hop véi v6i nhu cau cia doanh nghiép;

+ Linh hoat mic 13i suat cho doanh nghiép vay vén;
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+ Giam thoi gian thim dinh ho so vay vén.

Can thiét phai trién khai cac hoat dong tu van, hd tro vay von va diéu chinh lai diéu
kién tin dung phu hop véi cac doanh nghiép. Mit khac, can phdi hop dong bd giira co ché
quan 1y va tin dung nham hop 1y hoéa thi tuc cho vay, day nhanh téc d6 giai ngan, xay
dung quy trinh cho vay phu hop véi Doanh nghiép, ap dung diéu kién cho vay phu hop,
cit giam cac chi phi giao dich khong chinh thtc.

- Tiép tuc thuc hién cac giai phap quan 1y thi truong vang theo Nghi dinh
24/2012/ND-CP vi n6 di dem lai hiéu qua chdng vang hoa cho nén kinh té nhu:

+ Cac NHTM cham dut huy dong, cho vay von bang vang.

+ Ngudi dan chuyén hoa thoi quen thay vi trudc day gui vang thi nay qua chuyén
héa ngudn lyc vang thanh tién dé giri.

+ Tang cudng quan 1y thi truong nhat 1a cac tinh giap bién gidi phia nam, tranh tinh
trang budn lau vang.

3.3.2 Kién nghi v6i Ngan hang nha nwée va cac co quan ban nganh

Linh vuc ngan hang 1a mdt linh vuc hoat dong c6 anh huong truc tiép rat 16n dén
nén kinh t& nén moi hoat dong cia NHTM déu chiu sy quan 1y truc tiép tir NHNN thong
qua nhirng vin ban quy dinh. Do ¢6, NHNN can hoan thién hé théng vin ban phap luat,
xdy dung va ra soat cac quy trinh, quy dinh cho pht hop véi tinh hinh phat trién cta nén
kinh té va su hoi nhap cta nén kinh té khi ma ngdy cang nhiéu ngan hang nudc ngoai gia
nhap vao Viét Nam.

- Tang cudng cOng tac thanh tra, kiém tra cic NHTM trong hoat dong kinh doanh, vi
thuc té hién nay mot s6 NHTM c¢6 chii truong chi thém 13i ngoai cao hon murc 13i tién gui
tiét kiém theo quy dinh cho khach hang hay cac hanh vi canh tranh khong lanh manh chi
thém qua ting (khéng ding ky s Cong thuong) 1am anh hudong dén cac NHTM khac va
tham chi anh hudng dén nén kinh té.

- Tang cudng kiém tra hoat dong tin dung ctia cac to chirc tin dung theo Thong tu s6
39/2016/TT-NHNN ngay 30/12/2016 quy dinh vé hoat dong cho vay ciia TCTD déi véi
khach hang dé tranh tinh trang canh tranh khong lanh manh, 16i kéo khach hang lam sai
quy trinh, sai phurong 4n cho vay gia mao ching tir, tiép tay cho khach hang dé dugc tiép
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can von nhanh,... van dé nay anh hudng rat 16n dén nén kinh té c6 nhiéu tiém an phat
sinh no XAu.

- Thuc hién diéu tiét vi mo6 nén kinh té thong qua céc cong cu chinh sach tién té
nham 6n dinh ty gia, 1ai suat. Pay 1a mot trong nhitng yéu t6 anh huong truc tiép dén dich
vu huy dong tién guri ctia ngan hang. Bén canh dé, cin truyén théng manh mé cac quy
dinh ctia NHNN, quyén loi va nghia vu giita nguoi giri tién va ngan hang,... nham tranh
tinh tranh ngudi dan hiéu khong dung, khong day du vé quy dinh cia NHNN. Tir d6, gay
tam 1y 4i ngai khi gui tién vao cac NHTM. Dic biét, khi Luat pha san dugc thong qua, thi
phan nao ciing anh huong dén quyét dinh giri tién vao ngan hang cta ngudi dan va nguoi
dan c6 xu hudng chuyén sang dau tu vao cac linh vuc khac nhu dy trit vang, ngoai té, va

mua bat dong san.
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TOM TAT CHUONG 3

Trén co s& phan tich vé thuc trang hoat dong dich vu NHBL tai SCB An Giang, tac
gia da néu ro nhimg nguyén nhan ton tai can khic phuc & chuong 2.

Trong chuong 3, Luin vin dd dua ra giai phap co ban vé& cic mit phét trién san
pham dich vu, nang cao chat lugng cong nghé thong tin, nang cao chat luong ngudn nhan
luc, ting cuong hoat dong Marketing va cong tac cham soc khach hang, giai phap phat
trién thuong hiéu va hd trg cia NHTM c6 phan Sai Gon nham lam nén tang cho viéc phat
trién dich vu NHBL tai SCB An Giang. Ddng thoi, Luan vin ciing dua ra kién nghi voi

Chinh phu; Ngan hang Nha nude va cac Co quan ban nganh.
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PHAN KET LUAN

Phat trién dich vu NHBL ngay nay di tré thanh méi quan tim hang dau cua cac
Ngén hang thuong mai. Mudn ting hiéu qua tir dich vu NHBL cén phai ¢6 nhitng nghién
curu va dua ra nhirng chinh sach thich hop dé phat trién dich vu NHBL mdt cach khoa hoc
va hi€u qua.

Vé6i mong mudn nhimg san pham, dich vu cong nghé cao cuia ngan hang dén tay
ting ngudi dan trong dia ban tinh An Giang véi chat luong cao, dem lai hiéu qua st dung
t6i da cho khach hang va hiéu qua kinh doanh cao nhat cho SCB An Giang, luan vin d
xay dung duoc cac giai phap phat trién dich vu NHBL cho SCB An Giang trong diéu kién
phat trién cta nén kinh té trong nude ndi chung va trén dia ban tinh An Giang n6i riéng.

Pay la dé tai khong méi nhung 14 van dé cAn quan tdm ciia cac NHTM noi chung va
SCB An Giang no6i riéng. Ban than tac gid cong tac trong nganh ngan hang v4i nhing
hiéu biét vé thuc tién, tac gid nhan théy day la van dé can thiét dat ra trong giai doan hién
nay nén di chon dé tai nay dé nghién ctru. Do tinh chat phong phu cta linh vuc nghién
clru d¢é tai khong khoi han ché vé mat phan tich va dé xuat giai phap. Rat mong nhan duoc
y kién dong gép quy bau ciia Quy Thay C6 dé dé tai dugce hoan thién va mang tinh thuc

tién hon.
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PHU LUC I
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

Nham muc dich phat trién dich vu NHBL tai Ngan hang TMCP Sai Gon trong qué
trinh hoi nhap kinh t& quéc té, chung t6i tién hanh ghi nhan ¥ kién tham gia déng gbp cua
Quy khéch hang. Chung t6i xin chan thanh cam on sy hop tac ciia Quy khach hang va
cam két tat ca thong tin dudi day s& dugc giit kin, chi st dung cho muc dich nghién ctu.
Xin Quy khach hang vui long danh chut thoi gian tra 101 nhitng cau hoi sau: (Xin luu y:
Quy khéach danh d4u [vao 6 lua chon, cc cau cd ky hi¢u sao (*) la cau héi co nhiéu lya
chon, con lai l1a cau hoi chi ¢6 1 lya chon)

% Thong tin khach hang:

- Ténkhachhang: ...,

- Nghé nghiép/linh virc hoat ONE: ........oooueeiee e,
1) Quy khach biét va quan hé véi SCB thong qua (*):

] Quang cio 1 Nguoi than, ban be 1 Nhan vién SCB
[ Ty tim hiéu 1 Khéc

2) Cac san pham dich vu ndo ciia SCB ma quy khach di sir dung (*):

[ Huy dong vén (] Cép tin dung "] Thanh toan "] Thé '] Ngan hang
dién tr 7] Khac

3) Theo quy khach, hd so thu tuc khi sir dung dich vu cua SCB:

1 Qua phtrc tap 1 Phire tap 1 Binh thuong "1 Pon gian

[] R4t don gian

4) Theo quy khach, thoi gian xtr Iy hd so va cung tng dich vu:

[] R4t nhanh 1 Nhanh ] Binh thuong 71 Cham

] Qua cham

5) Quy khach danh gia nhu thé nio vé thai d6 phuc vu ciia nhan vién SCB:

[] Rét tot [ Tét (] Binh thudng [] Khong t6t

[ Hoan toan khong tot

6) Theo Quy khach, co so vat chat va phuong tién giao dich cia SCB nhur thé nao?
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(] Rét tot [ Tt ] Binh thuong
[ Hoan toan khong tét

7) Quy khach c6 cam thiy an toan khi giao dich véi SCB:

() Rét an toan ] An toan " Binh thuong
1 Hoan toan khéng an toan

8) Quy khach c¢6 hai long khi giao dich véi SCB khong?
[] R4t hai long [] Hai long

9) Xin quy khach cho biét y kién dong gop khac:

Xin chan thanh cam on su hop tac cua Quy khach!
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PHU LUCII
PHIEU KHAO SAT Y KIEN CHUYEN GIA
% Kinh giri:

 ONE DA L,

- Nghé nghiép/linh virc hoat ONE: .......oevvneee e,

Dé phat trién dich vu NHBL tai Ngan hang TMCP Sai Gon trén dia ban tinh An
Giang trong thoi gian té1 voi dinh hudng tré thanh mot NHBL da nang va hi¢n dai. To6i1
thuc hién nghién ciu dé tai « Phat trién dich vu NHBL cua Ngan hang TMCP Sai Gon
trén dia ban tinh An Giang”. Xin anh/chi danh cht thoi gian dé tra 15i phiéu khao sat vé
dinh huéng phat trién dich vu NHBL trong thoi gian ti. Toi xin chan thanh cam on sy
hop tac cua anh/chi va cam két tat ca thong tin dudi day s€ duoc giir kin, chi sir dung cho
muc dich nghién ctru (Xin luu y: anh/chi danh dau [vao 6 lwa chon, cau hoi chi ¢ 1 lua
chon, riéng (*) ¢ nhiéu lua chon).
1) Anh chi c6 ddng ¥ phat trién dich vu NHBL 1a phat trién dich vu (*):
1DV Huy dong [ DV tin dung 1 DV Thanh toéan 1 DV Th¢
1 Ngan hang dién tor [ Khac
2) Anh chi c6 dong y dé phét trién NHBL c6 nén phat trién ngudn nhan lyc khong?
[ Rat dong ¥ (1 Pongy [ Binh thuong ) Khong dong y
[ Hoan toan khong dong y
3) Theo anh/chi dé phat trién NHBL c6 nén ting cuong hoat dong Marketing khong?
[] R4t dong y [ Pongy [ Binh thuong ] Khong dong
[ Hoan toan khong dong y
4) Anh chi c6 dong y dé phat trién NHBL c6 nén ting cuong ning luc hoat dong cho vay
khong?
[ Rét dong ¥ [ Pongy [ Binh thuong [ Khong dong y
[ Hoan toan khong dong y
5) Theo anh/chi SCB An Giang c¢6 nén sip xép lai mang ludi khong?
[ Rét dong ¥ [ Pongy [ Binh thuong [ Khong dong y
[ Hoan toan khong dong y
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6) Anh/chi c6 dong ¥ dé phat trién NHBL c6 nén nang cao chat luong cong nghé thong
tin khéng?

[ R4t dong ¥ [ Péngy [ Binh thuong ] Khong dong y

[ Hoan toan khong dong y

7) Anh/chi c6 ddéng ¥ dé phat trién NHBL c6 nén ting cudng chim soéc khach hang
khong?

[] R4t dong ¥ [ Péngy [ Binh thuong ] Khong dong y

[ Hoan toan khong dong y

8) Xin anh chi cho biét ¥ kién dong gop khac:

Xin chan thanh cam on sy hgp tac ctia anh/chi!

100



BAI BAO KHOA HQC
PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN SAI GON TREN PIA BAN TINH AN GIANG
Nguyén Truong Nhan
Hoc vién Truong DH SPKT TP.HCM
TOM TAT

Phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ (NHBL) cua Ngan hang TMCP Sai Gon (SCB) trén
dia ban tinh An Giang trong nhitng nam gan day da mang lai nhimg hiéu qua nhat dinh gitip cho
SCB An Giang phat trién quy mo va gop phan phat trién kinh té va on dinh an sinh x4 hoi tinh
nha. Tuy nhién, hiéu qua phat trién dich vu ngén hang ban 1é chua dugc nhu ky vong. Vi vay, bai
viét tap trung phan tich, danh gia thyc trang phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang, nham
tim ra nguyén nhan va nhiing van dé ton tai cua dich vu NHBL, tir d6 dé xuit mot sb giai phap dé
nang cao hiéu qua phat trién dich vu NHBL hudng dén phat trién NHBL bén ving va hién dai.
Pé thyc hién nghién clru nay, tac gia su dung phuong phap thdng ké mo ta, phén tich trén co so
dir liéu thir cap tir cac ngudn c6 lién quan va phong vén cac chuyén gia 1a nhimg can b quan 1y
cua Ngan hang phu trach phat trién dich vu NHBL tai SCB An Giang, cic nha doanh nghiép ho
¢6 nhiéu trai nghiém va chtng kién dién bién phat trién dich vu NHBL ctia SCB trén dia ban tinh
An Giang.

Tir khoa: Phét trién dich vu Ngan hang ban 1¢, Ngan hang ban 1é, SCB An Giang
ABSTRACT

Developing retail banking services (NHBL) of Saigon Commercial Bank (SCB) in An
Giang province in recent years has brought certain effects to help SCB An Giang to grow in scale
and contribute. economic development and social security stability in the province. However, the
effectiveness of retail banking development has not been as expected. Therefore, the article
focuses on analyzing and assessing the status of development of NHBL services at SCB An
Giang, in order to find out the causes and problems of the NHBL service, thereby proposing
some solutions to improve. High efficiency of development of banking services towards
sustainable and modern development of banking services. To carry out this study, the author uses
descriptive statistical methods, analyzes based on secondary data from relevant sources and
interviews with experts who are managers of the Bank in charge. Developing BLB services at
SCB An Giang, the entrepreneurs have a lot of experience and witnessed the development of
BLB services of SCB in An Giang province.

Key words: Development of Retail Banking, Retail Banking, SCB An Giang. o ‘
1. Phit trién dich vu NHBL, xu hwéng tit noi, s¢ trg thanh nhimg g khong 16 todn cau
£ - . A X . trong tuong lai.

yéu cua cac ngan hang thwong mai

(NHTM) va SCB An Giang Trong nén kinh té thi trudng, nhu cau
vé dich vu Ngan hang ngdy cang cao, nhét 1a
dich vu NHBL. DPéi tuong cua dich vu
NHBL Ia khach hang cd nhan, ho gia dinh,
doanh nghiép vura va nho nén céac dich vu
thuong don gian, dé thuc hién va thuong
xuyén, tap trung vao dich vu tién giri va tai

Tap chi Stephen Timewell da dua ra
nhan dinh “Xu hudng ngiy nay cho thay,
ngan hang nao nam bat dugc co hdi mo rong
viéc cung cap DVNH ban 1& cho mot sb
luong khong 16 dan cu dang “d6i” cac dich
vu tai chinh tai cac nude c¢6 nén kinh té mai
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khoan, vay von mua xe hoi, nha, mé thé tin
dung... Nho d6, mot luong rat 1on dan cu
chua duogc biét dén cac san phém, dich vu
NHBL trong tuong lai s€ tham gia vao linh
vuc ndy. Suc manh cua cudc cach mang nay
s& dugc nhan 1én gip boi vi c6 hang triéu cac
khach hang méi tir ndng thon té1 do thi dang
tiép can cic san pham tai chinh méi. Tuy
nhién, cac NHTM dang cung cdp cdc san
phim nay dang trai qua mét sy chuyén d01
triét d& nham nhén thirc va dap tmg nhu cau
cua nhiing thi truong mdi nay cling nhu
nhirng thi truong truyén thong.

Thuong hiéu SCB dugc khang dinh
trén dia ban tinh An Giang, s6 luong khach
hang trén 12.000 khach hang. Trong nhitng
niam gan ddy cung v6i dinh huéng chung cua
SCB, SCB An Giang dang dan chu trong
phat trién sang linh vyc dich vu NHBL dé
tang thu ngoai 1ai va tang loi nhuén do6 la xu
hudng tit yéu phu hop véi xu thé chung cua
cac NHTM trong giai doan hi¢n nay.

2. Thuc trang phat trién dich vu NHBL
tai SCB An Giang

Giai doan nim 2014 dén nim 2018
tinh hinh kinh t& cta tinh An Giang nhin
chung, trong diéu kién con gip nhiéu kho
khan, thach thuc nhu: gia ca hai mat hang
chu luc cua tinh 1a Ita va ca & muac thép; san
xut cong nghiép ting truong cham; sirc mua
thi truong giam; tinh hinh thién tai giong
16c, sat 16 bo song didn bién phirc tap... anh
huong dén doi séng nguoi dan. Tiép tuc kho
khian voi d6i v6i hoat dong cua cic ngan
hang trén dia ban tinh An Giang, ty 1¢ no
xau da giam nhung van nam ¢ muc cao, chat
lugng tin dung van chua dugc nhu mong
mudn, nhiéu bién sd kinh té c6 nhirng thay
d6i trong cing mot nim. S¢ di phai diém
qua mot vai nét ndi bat nay dé co thé nhin
tong quat va nhitng nhan xét thdu dao ddi
voi hoat dong kinh doanh cua SCB An
Giang.

Bang 1: Két qua hoat dong kinh doanh ctia SCB An Giang

DVT: Triéu dong,%.

CHI TIEU SODUDEN

Nim 2014 | Nim 2015 | Nim 2016 | Nim 2017 | Niam 2018
1. Tong tai san ¢ 1.080.324 | 1.395.091 | 1.586.305 | 2.016.910 | 2.476.621
2. Vén huy dong 1.013.472 | 1.307.983 | 1.502.688 | 1.945.490 | 2.282.478
3. Du no cho vay 64.886 50.644 107.593 228.810 305.330
4. Ty 1& ng xau (%) 9,19 3,1 1,4 2,13 2,59
5. Loi nhuan sau thué 9.829 3.793 3.941 6.722 63.863
6. ROA (%) 0,9 0,27 0,24 0,33 2,57

(Nguon: Bdo cdo két qua thwe hién KH kinh doanh ciia SCB tir nam 2014 — 2018)

Qua bang 1 ta thdy Tong tai san cia
SCB An Giang nam 2015 dat 1.395.091 tri¢u
dong, ting 87.108 triéu dong so v6i nim
2014, tuong duong tang 8,59%. Nam 2016,
téng tai san dat 1.586.305 triéu dong, ting
83.617 tridu dong, twong duong ting 5,99%,
so vé s tuyét d6i giam hon so v6i nam 2015
1a 3.491 triéu dong. Nam 2017, tiép tuc ting
thém 71.420 triéu dong, twong duong ting
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4,5% so v61 nam trude va 1a ndm cé ty 1€
phan tram ting thip nhét trong 05 nam. Nam
2018, téng tai san dat 2.476.621 triéu déng,
ting 194.143 triéu ddng, twong duong ting
9,62%. Nam 2017 1a nim c6 tong tai san
tang nhiéu nhit do SCB An Giang doi vé tru
s mai tai s6 55 - 57 duong Hai Ba Trung,
try s& méi khang trang, tao dugc niém tin
khé&ch hang va ngay trung tdm ctia TP.Long



Xuyén dugce nhiéu khach hang biét dén nén
hoat dong cho vay, huy dong tang cao dan
dén tong tai san tang cao.

Nhin chung hoat dong kinh doanh
cia SCB tir nam 2014 dén niam 2018 co
nhiéu kha quan, lgi nhuan sau thué tang
giam qua cidc nam nhung loi nhudn luén
duong, dién hinh nam 2018 loi nhuan dat
63.863 triéu dong diéu nay cho thiy SCB An
Giang dang hoat dong c6 hiéu qua. Tuy
nhién, thi truong canh tranh ngay cang gay
gat doi hoi SCB An Giang phai néng cao
chat luong dich vu, kién toan bo may td
chure, dao tao nghi€p vy, xem xét lai phuong
thirc trién khai ban hang,... dé phu hop véi
diéu kién phat trién cia thi trudng tai chinh
ngan hang trén dia ban An Giang thoi gian
toi.

2.1. Nhirng két qua dat duoc

* Hoat dong quang ba vé san pham
dich vu dat hi¢u qua cao: viéc quang ba san
pham dich vu méi cia KHCN va DNNVV
cua SCB An Giang dat hi¢u qua cao va dugc
quan tim ding muc nhu tu van tai quay,
nhén tin dén véi khach hang, goi dién thoai
tu van, thong bao trén hé théng truyén thanh,
mang xa hoi...

* SCB An Giang coi trong dich vu
tién gui: Dich vu tién gui luén dugec SCB An
Giang cung cap va gi6i thiéu dén khach hang
mét cach tot.

* Chéat lugng dich vu ngan hang tirng
budc dugc ci thién va nang cao: Rut ngin
thoi gian giao dich phuc vu khach hang, cho
thdy cong tac phuc vu va chim soc khach
hang dang ngdy cang dugc khing dinh trong
viéc phat trién dich vu NHBL cua SCB An
Giang.

2.2. Nhiing ton tai va nguyén nhin

* San pham NHBL du da dang

nhung con mang nang tinh truyén thong:

- San pham NHBL dugc SCB An
Giang cdp nhat thay d6i hang nam nhung
nhin chung san phdm van con chua tao dugc
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su khéac biét va c6 nhiéu nét twong dong véi
cac san pham cua cic ngan hang khac, tinh
tién ich chua cao va chua dinh hudng theo
nhu cdu cua khach hang. Chinh sich chim
soc khach hang nhu sinh nhat, cac dip 18 tét
tiéu chi dé thoa didu kién nhan qua con kha
Cao.

- San pham tin dung: phat trién dich
vu tin dung cho thdy SCB An Giang chua da
dang hoa cac san pham cho vay cho KHCN
so voi cac NHTM. Thu tuc cho vay ca nhan
cOn rudm ra & khau xac nhan kinh doanh &
cac phuong xi. Quy trinh thim dinh tip
trung va giai ngan tap trung, dinh gia doc 1ap
rat mat nhiéu thoi gian, khong canh tranh
khong lai cac NHTM trén dia ban.

- San phém dich vu thanh toan: SCB
An Giang van st dung phuong tién thanh
toan truyén théng hau hét 1 uy nhiém chi,
iy nhiém thu chiém ty trong cao, Séc van it
duogc st dung chu yéu 1a séc tién mat, cac
loai séc khac nhu séc chuyén khoan, séc bao
chi it phat sinh, chiém ty trong thap trong
tong phuong tién thanh toan khong dung tién
mat.

* Trinh d9 ctia nhan vién chua dong
déu: nén viéc tiép thi va cham soc khach
hang con nhiéu han ché nhu nhiéu nhan vién
chua chii dong trong viéc tu trao doi kién
thirc nghiép vu dan dén viéc dua chua nim
bat rd duge san pham, viéc chao don, cham
soc khach hang, thai d6 phuc vu chua dugce
niém né nén dan dén nhiéu khach hang
khong hai long va dugc phan anh thong qua
cac hinh thirc nhu truc tiép, mail, dién thoai
hotline,... Piéu nay lam anh huong khong
nhoé dén hinh anh cling nhu chét lugng dich
vu NHBL tai SCB.

* Hoat dong Marketing chua chuyén
nghiép va chua bai ban: cong tac nay chua
duoc thyc hién mot cach chuyén nghiép va
bai ban. Mit khac, chién lugc phan loai
khach hang nham duy tri nhitng khach hang
truyén thong, trung thanh va 16i kéo nhirng
khach hang méi chua dugc phan nhom 1o
rang, mang lai hi¢u qua chua cao. Hoat dong



Marketing con mang tinh thoi vy, chua tao
thanh mot qua trinh théng nhét va dong bo.
Cac hoat dong Marketing con roi rac, chua
lién két thanh qué trinh thong nhét va chua
that sy dé cao Marketing 1én tuyén dau kinh
doanh ma xem Marketing nhu mot cong cu
ho tro cac nghi¢p vu khac.

* Nang luc canh tranh vé cho vay cia
SCB An Giang chua tdt: Mirc d6 canh tranh
vé cho vay cia SCB An Giang so véi cic
Ngan hang TMCP c6 vén nha nudc nhu
Vietcombank, Vietinbank, BIDV, No6ng
Nghiép...1a chua tét do Lai suét cho vay cua
SCB An Giang cao hon cac NHTM c6 phan
trén nén kho tiép thi dugc khach hang co
nhu ciu 16n, san pham cho vay cia SCB
chua da dang, dong thoi véi viée dinh gia
doc lap, phé duyét tap trung, giai ngan tap
trung tai Hoi s& SCB dan dén thoi gian tiép
can von cua khach hang twong ddi dai tir 7
ngay - 15 ngdy lam anh hudng rat nhidu dé
hoat dong kinh doanh cia SCB An Giang.

* Mang ludi va dia diém giao dich
ciia SCB An Giang con nhiéu han ché: SCB
An Giang c¢6 03 diém giao dich, s6 lugng
nay con it va khiém tén, dén thoi diém hién
tai con 09/11 huyén thi chua c6 diém giao
dich nén han ché trong viéc tiép can dé gioi
thiéu dich vu NHBL dén vé&i nhiéu khach
hang modi trong ca tinh. Nguyén nhén, do
nhiing ndm qua SCB gdp kh6 khéan trong
viéc mo rong hé thong boi kho dap tng day
du cac diéu kién theo thong tw 21/2013/TT-
NHNN ngay 09/09/2013 cia NHNN quy
dinh vé mang ludi rat khat khe vé quy dinh
ty 1€ ng qua han cua toan h¢ théng phai dudi
3%.

3. Muc tiéu va xu hwéng phat trién dich
vu NHBL cuia SCB An Giang trong thoi
gian téi

- Muc tiéu cua SCB An Giang la
huong dén NHBL hién dai da nang

- Phat trién hé théng dich vu NHBL
da dang, da tién ich
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- Phéat trién va mo rong hoat dong
NHBL an toan va hi€u qua trén dia ban An
Giang

4. Mt sb giai phap phat trién dich vu
NHBL ciua SCB trén dia ban tinh An
Giang.

Phét trién dich vu NHBL tai SCB An
Giang dugc xem la dich vu quan trong va co
anh huéng 16n nhat dén hoat dong kinh
doanh cua ngin hang. Viéc phat trién dich
vu NHBL con bi tdc dong va anh huong bdi
nhiéu nhan té khéc nhau nén doi héi SCB
An Giang can dua ra nhiéu giai phap nham
phat trién dich vu NHBL gia tang ca vé sb
luong 13n chat luong.

4.1 Giai phap phat trién san pham
dich vu

Nhu da phan tich ¢ chuong thuc
trang ton tai cia SCB An Giang ciing nhu
cac NHTM khéc trén dia ban tinh 1a phu
thudc qua nhidu vao san pham Huy dong va
san pham tin dung, san pham dich vu it 6i,
ngheo nan. Hon nira, véi nhém khach hang
muc tiéu 1 c4 nhan, cic DNNVV, san pham
dich vu 13 yéu t6 khong thé thiéu dé co the
phuc vu tét va 16i kéo dwoc nhom khach
hang nay. Vi vay, san pham dich vu can
dugc xem la hoat dong can phai cai t6 manh
mé nht.

+ San pham huy dong vén:

V6i sy canh tranh ngay cang gay gét
gitra cac ngan hang thi moi ngan hang deu
thuong xuyén dua ra nhiing san pham tién
gui moi va lién tuc, chinh vi vay SCB An
giang ciing phai thudng xuyén diy manh
cong tac nghién ctru thi truong dé cho ra doi
nhitng san pham moi va da dang nham dép
g moi nhu cu ciia khach hang nhu vé lai
suit, ky han, sy linh hoat,... vi hién nay da
phan cic ngan hang cac chuong trinh tién
giri da phan déu c6 nét tuong dong gidng
nhau nhu tham gia dy thudng, quay sé dién
tu, qua tdng, giam phi,... Chinh vi vay viéc
da dang hoa san pham ngoai viéc dap tng



nhu cau khach hang no6 con tao su khac biét
cta SCB An Giang.

Véi sy phat trién cua cong nghé thi
viéc cho ra doi nhitng san pham tién giri gan
lién véi nhimg coéng nghé nay la mot phan
khong thé thiéu nhu cac san pham tién gui
online trén ung dung Internet Baking hay
Mobile Banking, khi khach hing m¢ tiét
kiém online duoc nhan sb tiét kiém qua
Email dé ting niém tin cho khach hang. Pay
cling 1a xu hudng hién nay cua khach hang
khi khong c6 nhiéu thoi gian dé dén ngan
hang giao dich thi day duoc xem la giai phap
t6i wu nhat. Bén canh d6, ngan hang con cd
thé ban chéo thém nhitng san ph'fim dich vu
khac nhu chuyén tién, thanh toan héa don
tién dién, nude, dién thoai,.. trén ung dung
cong nghé nay.

+ San phém dich vu tin dung:

Mic du SCB An Giang c¢6 mot sb san
phém loi thé hon cac td chirc tin dung trén
dia ban nhu san phim nhan chuyén nhuong
quyén sir dung dit, xdy dyng va sta chita
nha & thoi han cho vay 1én dén 25 nam, cho
vay mua nha ¢ linh hoat khong can ching
minh ngudén. Tuy nhién, San pham cho vay
khac lai khong c6 1oi thé so v6i cac NHTM
boi danh myc san pham ciia SCB An Giang
chua that sy da dang. Vi vdy, giai phap dé
SCB An giang phat trién dich vu cho vay do
la:

- Xay dyng danh muyc san pham tin
dung ban 1é: Ngoai cic san pham hién co,
chi nhanh cin nhanh chéng kién nghi véi
SCB hoi s6 cho trién khai cac san pham méi,
dac bi¢t 1a cho vay tiéu dung nhu cho vay tra
gop, cho vay mua xe 6td kinh doanh, cho
vay vay co s& phan bon thudc trir siu, nang
hang muc cép tin dung dbi voi dit nong
nghiép 1én 80%.

- Da dang hoa cac dbi tuong khach
hang trong d6 chi trong DNNVV: tiép thi
cac KHCN la nhan vién céc cong ty cua cac
doanh nghiép tu nhén, cac tiéu thuong, cac
hd kinh doanh tai trung tdm cho. Tiép thi cac
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DNNVV, dic biét 1a cac doanh nghiép mai
thanh 13p, cic doanh nghiép 1am hang xuat
khau, cac doanh nghiép ché bién hang thuy
hai san. Giao chi tiéu cu thé cho timg nhan
vién KHCN, c6 hinh thtc khen thuéng dbi
v6i nhan vién dat KPIs dong thoi c6 bién
phap ché tai du manh d6i v6i nhan vién
khong dat KPIs.
+ San phém dich vu thé:

- Thé ATM la san pham cong nghé
cao trén nén tang hé thong tién tién, do do
can phai cung cd lai hé thong mang va thiét
lap duong truyén on dinh dam bao su hoat
dong thong sudt cia hé théng 24 gio/ngay
nham tao long tin noi khach hang khi sir
dung thé ATM cua SCB.

- Pay manh phat trién thé tin dung
dbi voi khach hang hién hiru cia SCB An
Giang, cac don vi hanh chinh su nghi¢p, cac
t6 chuc chi lwong qua tai khoan ngan hang
SCB va NHTM khéc d¢ chiém linh thi
truong.

+ Dich vu Ngan hang dién tr:

Dich vu Ngan hang di¢n tir 1a dich vu
cong nghé cao doi hoi ddi tuong st dung
phai am hiéu va biét sir dung cong nghé dién
tir. Trong xu huéng chung ciia tién trinh hoi
nhap, dich vu ngan hang dién tir duoc trién
khai phuc vu rong rdi trong tat ca cac dbi
tuong. Tuy nhién & dia ban tinh An Giang,
nén déy manh trién khai dich vu nay tap
trung & d6i twong khach hang c6 sb du tién
gui tiét kiém 16n, CBNV nhéan luong qua tai
khoan, CBNV don vi hanh chinh sy nghiép,
nhitng d6i tuong nay 1a luc luong tuyén
truyén quang cao hd cho ngan hang. Do do
¢6 chinh sach khuyén mdi can duy tri dé
khich cac ddi twong nay st dung.

- C6 ké hoach boi dudng, tap huén vé
nghi¢p vu thao tac dich vu ngan hang dién tr
d6i v6i cac nhan vién giao dich ciia ngan
hang dé hudng dan cho khach hang sir dung
dich vu nay.

1 Dich vy thanh toan qua ngén hang:
Can day manh céac dich vy thanh toan qua



ngan hang va ti¢n ich tai khoan ca nhan nhu:
thanh toan chi tra tién dién, nude, dién thoai,
phi bao hiém...va tién t&i 1 ndp thué, nop
cac khoan phi va 1é phi cho ngén sach nha
nuéc qua hé thdng kho bac théng qua
phuong thirc thanh toan khong dung tién mat
theo chi dao cua chinh phu tai quyét dinh s
241/Qb-TTg.

. 4.2 Giai phap nang cao chit lwong
nguon nhan luc

- V6i nhu ciu su dung dich vu
NHBL ngay cang cao thi doi hoi SCB An
Giang phai nang cao trinh d6 nhan vién dé
c6 thé dap mg nhu cau va xir Iy nhitng tinh
hudng co thé xay ra trong qua trinh giao
dich. Pbi véi dau vao tuyen chon, can ¢
khung quy dinh cu thé d6i véi timg chirc
danh cu thé can nhitng k¥ ning gi can thiét,
t6 chtrc phong van, dua ra nhimg tinh hudng
xu ly,... Con trong qua trinh lam viéc thi
thuong xuyén to chirc tap huan cac khoa dao
tao nhiing k¥ nang nhu cham séc khach
hang, ban hang qua dién thoai, xur ly tinh
huéng nham giap nhan vién chu dong hon
trong qua trinh giao tlep voi khach hang;
thuong xuyén trao do6i kién thirc nghiép vu
dé han ché t6i da nhitng sai sét va cung cap
cho khach hang nhitng san pham dich vy tdi
wu va phi hop nhat.

- Ngoai ra, dé phat trién bén vimng
cling nhu gin bé lau dai giita nhan vién va
SCB An Giang thi SCB An Giang cling nén
dua ra nhiing chinh sach dai ngd va chinh
sach phat trién nhan vién dé tao dong luc
gitip nhan vién lam viéc tét hon.

4.3 Giai phap tang cuwong hoat
dong Marketing

Xay dyng chuong trinh phan tich ddi
thii canh tranh mot cach khoa hoc dé tur do
c6 chinh sach tang cuong hoat dong tlep thi
nham thu hit khach hang, phét trién san
pham. Hau hét cac khach hang cua dich vu
NHBL la c4 nhan nén viéc quang ba, tiép thi
san pham rat quan trong d6i v4i ngan hang.
Cong tac tiép thi phai ddm nhan dugc vai tro
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quang bé thong tin t6i khach hang dé khach
hang ndm duoc cach su dung va logi ich khi
st dung dich vu NHBL cua ngan hang. Vi
vay cac giai phap vé Marketing c6 thé 1a:

- Thanh 1ap b0 phan chuyén phan
tich khach hang va d6i thii canh tranh véi
muc dich ndm duoc nhitng thong tin cua cac
d6i thu canh tranh nham dua ra nhimng quyét
sach kip thoi. P41 ngli lam cong tac
Marketing phai dwoc tuyén chon va dao tao
chuyén nghiép, c6 du k¥ nang trong linh vuc
Marketing.

- SCB An Giang can phai xay dung
mot ké hoach khung Marketing théng nhat
dé ap dung: vi du nhu mau to roi dich vu,
logo, slogan...viéc ap dung thong nhit tao
nén mdt hinh anh SCB An Giang trong long
cong ching, gy dugc an tuong noi khach
hang.

- Tham gia cac chuong trinh van hoa,
thé thao, ung hd cac quy tur thién va cac hoat
dong nhan dao tai dia phuong dé tur do
quang ba dugc hinh dnh ctia SCB ndéi chung
va hinh anh chi nhanh SCB An Giang néi
riéng trong long cong chung.

4.4 Giai phap nang cao nang luc
canh tranh trong cho vay

- Xay dung chinh sach tin dung linh
dong phu hop:

Hoat dong kinh doanh cua Ngan
hang cling nhu doanh nghiép khac mu6n ton
tai va phat trién can phai lién tuc tim kiém
thi trudong va diy manh phat trién thi truong
ma minh chua hoat dong hi¢u qua. Vi vay
khi SCB x4y dung co ché, chinh sich cin
phai ¢6 quan diém kinh doanh va phuc vu o
rang khong dugc coi trong mit nay xem nhe
mat kia.

D6i v6i khach hang co ché tin dung
SCB phai phu hop véi muc dich sir dung cua
khach hang, voi 13i suat va ky han vay hop
ly, thu tuc don gidn thuan tién s€ thu hut
dugc nhiéu khach hang hon nhung van dam
duogc g1 ich ctia ngan hang va dung theo quy
dinh cua phap luat.



- Khong nguing nang cao nang luc va
trinh d0 chuyén moén cia nhan vién kinh
doanh.

Dé cho hoat dong cho vay cia SCB
An Giang dat hi€u qua cao va it gap rui ro
tin dung thi viéc khong ngung nang cao
nang luc, trinh o chuyén mon cua nhan vién
kinh doanh phai dugc chu trong hon. Trong
thue té cling cho thdy mudn ngin ngira, han
ché riii ro tin dung thi viéc dau tién phai lam
12 han ché nhimg yéu kém tir phia ngin
hang. Vi vy cong tac tuyén dung va dao tao
¢6 vai trd hang dau. Béi 18 mubn nang cao
kha ning danh gia khach hang, thim dinh
tinh kha thi ctia du an mdt cach chinh xac
nham cho vay dang ddi tuong dé ting doanh
thu can phai c6 mot doi ngii can bo duoc dao
tao chuyén nghiép, c6 hé thong kién thirc
phong phua va am hiéu nhiéu vé nganh nghé,
nhiéu linh vuc, c¢6 kha ning nam bét nhing
thay d6i cua thi truong, cac vian ban cua
phap luat va con phai 1a ngudi c6 pham chét
dao dtc tot, co tinh than trach nhiém véi
cong viéc cao.

4.5 Giai phap sap xép mang luéi

Do khong mé méi duoc diém giao
dich do SCB chua dap ung day du cac diéu
kién theo thong tu 21/2013/TT-NHNN ngay
09/09/2013 ciia NHNN quy dinh vé mang
lu6i rat khat khe vé quy dinh ty 1& no quéa
han cua toan hé thong phai dudi 3%. Nén
giai phap tam thoi 1a sap xép lai diém giao
dich, di doi Phong giao dich My Phudc vé
huyén Chau Phu dé khong canh tranh ndi bo
gita Chi nhanh An Giang va Phong giao
dich My Phudc tai dia ban thanh phd Long
Xuyén, ddng thoi tai huyén Chau Phi ¢ khu
cong nghiép Binh Long va c6 thé manh vé
ndng nghi¢p va chan nudi thiy san day la co
hoi dé SCB quang ba va phat trién dich vu
ngan hang ban 1é.

4.6 Giai phap néang cao chat lwong
cong nghé thong tin

Viéc ddy manh tng dung cong nghe
thong tin vao giao dich cling la giai phap dé
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gop phan gia tang chat lvong dich vu NHBL
tai SCB An Giang nhu lam gidm dugc thoi
gian giao dich do moi giao dich déu dugce tu
dong hoa tir viéc hach toan cho dén viée in
biéu mau. Gop phan han ché cac 16i sai sot
do chuong trinh da dugc cai dat tinh toan tu
dong.

Ung dung manh mé& cac thanh tyu
cong ngh¢ cua cudc cach mang cong nghiép
4.0 vao hoat dong phat trién dich vu NHBL
trong thoi gian tdi; nghién ctu va ung dung
nhiing cong nghé madi vao thanh todn, hoat
dong ngan hang nhim diy nhanh toc do xir
ly, ting cudng an toan bao mat giao dich, gia
ting cAc tién ich/ting tinh ning san pham,
dap ung tét nhu cau, ky vong cua khach
hang. Song song do, SCB An Glang can c6
chién luoc dao tao vé con ngudi dé nhimng
nhan vién ngan hang lam céng vi¢c s& dugc
thay thé béi may moc trong tuong lai co thé
hoc dugc nhitng k§ niang méi dé dong gop
cho su phat trién cta xa hoi.

4.7 Tang cwong cong tac cham soc
khach hang

- Nghién ciru, cai tién chat luong
dich vu, chat luong hoat dong giao dich dam
bdo su hai long cta khach hang khi tham gia
st dung dich vu.

- Can xay dyng chuan muyc giao tiép
voi1 khach hang tao sy chuyén nghiép trong
giao dich véi khach hang dong thoi nang cao
duoc nét vin hoa riéng c6 cua SCB tao an
tugng manh noi khach hang mot NHTM co
uy tin, c6 du kha ning dap tng mot cach tot
nhét nhu ciu cta ho.

4.8 Giai phap tiép tuc phat trién
thwong hiéu cia Ngian hang thwong mai
¢6 phan Sai Gon

DPay manh hoat dong tuyén truyén,
quang ba hinh anh SCB trén dia ban An
Giang. Day dugc xem la mdt trong nhitng
giai phap hiéu qua nham day manh thuong
hi€u, hinh anh cua SCB An Giang dén véi
nhiéu khach hang hon. Hoat dong nay can
phai dugc duy tri, thuong xuyén va lién tuc



méi c¢6 thé dem dén hiéu qua cho SCB An - SCB Hdi s can dua ra biéu phi

Giang. Viéc xay dung hinh anh SCB An dich phu hop véi dic diém thi truong va c6
Giang c6 thé trién khai dudi nhiéu hinh thirc sic canh tranh voi cac ngan hang thuong
khac nhau nhu thong qua cac phuong tién mai khac dé ap dung thong nhat cho tat ca
thong tin dai chung nhu truyén hinh, béo chi, cac chi nhanh trong toan hé thong va SCB
website, facebook, zalo,...; t6 chirc cac su An Giang nham khong tao su khac biét trong
kién tai nhiing noi tap trung dong nguoi nhu qua trinh thu phi cia cac chi nhanh, dong
trudc clra ngén hang, siéu thi, hdi cho,.. thoi c6 kha nang canh tranh véi cac NHTM
nhim tao hiéu ing tot; tai tro cho cac khac trong qua trinh phat trién dich vu.

chuong trinh cong dong nhu ung ho vi nguoi
nghéo, quy khuyén hoc, cac chuong trinh tir
thién,... tai trg cdc chuong trinh tuyén dung
cac cac truong dai hoc hay cac chuong trinh
giai tri khac nham tao hinh anh cia SCB An
Giang dén voi nhidu ddi tugng khach hang

- Cudc cach mang cong nghiép 4.0
c6 tac dong 16n dén cong nghé sb trong
tuong lai nhu tri thong minh nhan tao,
blockchain, khoa hoc dit liéu, nhan dién sd
va sinh tric hoc. Nén SCB Hoi sé can xem
s6 hoa 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong

hon. gitp duy tri va phat trién kinh doanh bén

4.9 Giai phap hd trg cia Ngan hang vimg, c6 ké hoach x@y dung cong ngh¢
thuong mai c6 phan Sai Gon trén dia ban thong tin dam bao nén tang dé phat trién
tinh An Giang dich vu NHBL, boi vi cac san pham dich vu

NHBL hién dai phat trién trén nén tang cong
nghé thong tin, cong nghé so./.
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Tac gia chiu trach nhiém bai viet:

Ho tén: Nguyén Trudng Nhan
Pon vi: Ngan hang TMCP Sai Gon — SCB Chau Déc
Dién thoai: 0918.958556 — 0913.401954

Email: nhanntl@scb.com.vn
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