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MO DAU

1. Tinh qip thiét cia dé tai

Trong i canh rén kinh € khé khin nhr hién nay, phat tén
dich wi NHBL d& dugc cac NHTM tra chon 1a xu hréng phat trén
lau dai va Bn viing, day la nét lya chpn dang dan vi thrc € cho
thdy NHTM nao da xay dmg duoc chién lugc phat trén dich w
NHBL déu mang 4i sy thanh céngdé 1a viéc chiém linh duoc thi
truong va mangdi ngudn thudang K cho ngan hang.

Nhitng rim cin day, inh Quing Namda cé nling hrdc
phét trén 1o rét vé doi sdng, kinh €, chinh ti, xa toi. Pay la tén dé
cho sr phat trén thi truong NHBL néi chung va igh w ngan hang
ban E cho khach hang ca nhan néi riéng.

Hoa cuing xu té chungdy, Ngan hangpau tr va Phét tén
Chi nhanh Qing Nam ting hrdc hoan thin ar ciu td chic, hat
dong kinh doanh &a minh theo féng phét trén dich wi NHBL.
Nhin chung, béc dau thre hién dddem ki nhiéu thanh tru dang K.
Bén anh doé van con 6n tai nhiéu bit cap, thiéu sé6t. Nin thiy nhu
cau cin thiét phai hoan thén va phat tén dich w nay &i ngan hang,
t6i manh chn chpn dé tai “ Phat trién dich w ngan hang ban é
cho khach hang cad nhangi Ngan hangPau tw va Phat trén Chi
nhanh Quing Nani' lam dé tai nghién éu trong Luin van.

2. Muc tiéu nghién eru

- Hé théng héa va lama nhirng Vin dé co ban vé phat trén dich
vu ngan hang bar kcho khach hang ca nhéan.

- Panh gia thrc trang phat trén dich w NHBL cho khach hang
ca nhandi BIDV Quang Nam.
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- D& xuét cac gii phap nlim phat trén dich wi NHBL cho khéach
hang cé nhanit BIDV Quang Nam trong thi giandén.
3. Péi twgng va ptum vi nghién etu

- Poi twong nghién gu: Luan van tp trung nghién¢u dich w
NHBL chodbi tugng khach hang ca nhan.

- Phgm vi nghién gu:

+ Khong gian: Bi ngan hangbiu tr va Phéat tén Chi nhanh
Quang Nam.

+ Thoi gian: Tr "am 2008dén rim 2011
4. Cau hyi nghién aru:

Cau ki 1: Dich w ngan hang bare Ica nhan 1a gi? Ehnao la
phét trén dich w ngan hang bart Icho khach hang ca nhan? ity
dic diém, vai tro @a phat trén dich w NHBL c& nhan?

Cau hsi 2: Nhitng nhan & naoanh hréngdén ar phat trén dich
vu NHBL c& nhan? CAc tiéu chi ndédanh gia s phat trén dich w
NHBL ca nhan?

Cau hsi 3: Thuc trang phat trén dich v NHBL cho khach hang
ca nhandi BIDV Quang Nam ra sao?

Cau hi 4: Giai phap naodé phat trén dich w NHBL cho
khach hang ca nhéaai BIDV Quang Nam?

5. Phwong phap nghién gu

Téac gh d& sr dung cac phrong phap ph bién trong nghién eu
kinh & nhr phuong phap phan tichomg hyp, tr duy logic, cac
phuong phap k thuat théng ké, so sankdanh gia...

6. Y ngta khoa tyc qia dé tai

Vé mit Iy lugn: Luan vin da tiép an, luan giai mot cach cé B
thdng nhing Vin @ co ban lién quandén dich w NHBL cho KH céa
nhan va phat tn dich w NHBL cho KH ca nhania NHTM.
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Vé mgt nghién @u thyc tién: Luan van da ch ra nhing kKt qua
dat dwoc va nlitng ©n tai han ché trong dch wuo NHBL cho khach
hang ca nhanit BIDV Quang Nam.

Vé mat irng dung thec tién: Luan van dd dua ra cac di phap co
thé van dung vao thrc tién cia BIDV Quing Nam nim phat trén
dich wi NHBL cho KH ca nhan trong i gian dén.

7. Giu trac lugn van: Luan van gbm 3 phin:

Chwong 1: Tdng quan & phét trén dich w ngan hang bare|
cho khach hang ca nhan.

Chwong 2 Thyc trang phat trén dich wi ngan hang bare Icho
khach hang ca nhagitNgan hangbau tr va phét tén chi nhanh
Quang Nam.

Chwong 3 Giai phap phat tdn dich w ngan hang bare Icho
khach hang c& nhanitNgan hangbau tr va Phéat tén Chi nhanh
Quang Nam.

CHUONG 1
TONG QUAN VE PHAT TRI EN DICH VU NGAN HANG BAN
LE CHO KHACH HANG CA NHAN

1.1 DICH VU NHBL CHO KHACH HANG CA NHAN
1.1.1 Gch vua ngan hang ban é
1.1.1.1 Khai ném

Thuit ngir “ngan hang bané? xuat phét & goc tiéng Anh
“Retail banking”duoc dua vao & dung ¢ Viét Nam trong niing
nam dau thap ky 90, mic dau vAy, vin cé nhéu quandiém khéac
nhau xoay quanh khaiédm nay.
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Theo céc chuyén gia kinh taa Hoc vién Céng ngh Chau A
(AIT) thi “Ngan hang banél 14 viéc cungung sin phim, dich w
ngan hangdi tirng c& nhan riéng] thdng qua nng hréi chi nhanh,
haic 1a KH 0 tié tiép can tryc tiép v6i san phim, dich wi ngan hang
thdng qua cac pteng tién dién tir vién thong, cong nghthong tin
"[3].

Theo cac chuyén gia kinh tia Ngan hang Ngi thuong Viét
Nam thi: “Hat dong ngan hang bag la nhing hat dong giao dch
cia ngan hangai khach hang 1a rimg ca nhan vadhca tté vai tri
gia giao dch ch tir vai trim t6i vai chyc triéu dong”[2].

Theo quandiém cia tac gi “ Dich w NHBL aia NHTM la
hogt déng cungirng cac gn phim dch théng qua cac kénh phan
phoi khac nhau nfim thva man cac nhudu lién quandén qua trinh
sir dung ngwn tai chinh Ga cacdsi tiong ca nhan, & gia dinh va
cac doanh nglép wvira va nlj trong xa i”.
1.1.1.2Bgc diém aia dich vu ngan hang bané
1.1.1.3 Vai tro da dich vu ngan hang bané
1.1.2 Khach hang ca nhan
1.1.2.1 Quandiém vé khach hang c& nhan

Trong plim vi nghién é¢u dé tai nay, tac gi chi huéng dén
dich w NHBL cho déi tuong ca nhan latdt ci nhing dich w tai
chinhda dang va phong phiizoc NHTM cung dp ti doi tuwong
khach hang la ca nhanghgia dinh nhe huy dong \on tir cA nhan,
dich w cho vaydéi véi khach hang ca nhanijath w thé, ngan hang
dién tir, dich w kiéu hi...
1.1.2.2Pgc diém qia khach hang ca nhan
1.1.2.3 Vai tro @a dich vu NHBL déi véi KH ca nhan
1.1.3 C4c 4n pham NHBL cho KH ca nhan cia NHTM



1.1.3.1 Huydéng wn
1.1.3.2 Tin @&ng ca nhan
1.1.3.3 Phat hanh va thanh toan éh
1.1.3.4 Bch vu ngén hangdién tir
1.1.3.5 Gich we ngagi héi
1.1.3.6 Mt s dich w khac
1.2 PHAT TREN DICH VU NHBL CHO KH CA NHAN
1.2.1 Quan ném v& phat tri én dich vu NHBL c& nhan

“Phat trién dich vu NHBL cho khach hang ca nhan |@wimy
réng quy md, giadng tién ich, nang cao i qui va chit luweng aia
hogt déng hién c6, thu lap cac hat dong khdéng con phudp; trién
khai cac hat déng msi phi bop Wi nhu aiu aia thi triong, khi
nang aia ngan hang, #m ning aia xa Wi, theodinh heéng va mc
tiéu phat trén cia ngan hangi6”[3,p42].
1.2.2 CAc tiéu chilanh gia sr phat tri én cia dich va NHBL ca nhan
1.2.2.1 Kt qua dat dwoc qia ting dich vu NHBL c& nhan

Su gia ting doanh &, thu nhip cia trng ming dch w nhu tién
giri, cho vay, kéu hdi, thanh toan t& thanh toan séc... &thién sr
phét trén tt hay khéng a tirng dch wi cu thé.
1.2.2.2 % lwong khach hang va thphan

Mot NH cang hat dong ©t cang thu haduoc nhiéu khach
hang.bic biét trong dch wi NHBL, gia ti moi giao dch bé, cang
nhiéu khach hang thi doanh thyc hién méi tich liy duoc nhidu.
1.2.2.3 Quy md vittrong thu nhgp tir dich vu NHBL ca nhan

Dich w NHBL cé nhan @a ngan hang dfcoi 1a phat tén khi
né mang 4di loi nhuan thec €, dong gép phn lén vao thu nhp
chung, gitp phat tn én dinh, En vitng thu nAp caa ngan hang.
1.2.2.4 @ da dgng va tén ich aia dich vu NHBL ca nhéan
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Cac NH khéng ngng cii tién va to nhiéu sin ptim khéac
nhau nm dap tng nhing doi hoi ngay cang kfic khe @a th
truong. Danh mc sin phim da chng cho thy sr dau tr phat trén
dich wi NHBL caa NH trong chin lrgc phét trén chung éa minh.
1.2.2.5 H théng kénh phan pldi da dgng ddc bigt 1a cac kénh
phan phéi hién dai

Hé thdng phan phi rong khip, dic biét 1a cac kénh phan ph
hién dai dem hi tién ich, tét giam chi phi, ti gian, chi phidi lai,
thu hatduoc moi d6i tuong KH, thé hién ar phét trén vé quy mé va
nang lec phuc wu ciia NHdo.
1.2.2.6 An toan trong phét tén dich vu NHBL ca nhan

Tinh an toan trong hb dong ban ¢ thé hién ¢ viéc an toan
ngan qg, an toan trong thanh toan, an toan trdfug tr, thanh toan
thé, thanh toarién tir, an toan trong ¢t tng duing céng ngé théng
tin , bao mat thong tin KH...Di kém Wi sy phat trén cia dch w
NHBL, NH phai dam bao an toan trong kb dong aia minh.

1.2.3 Cac nhané anh huéng dén phat tri én dich va NHBL ca nhan
1.2.3.1 Nhém nhand chii quan

a. Chit lwong dch w

Chét lvong dch wi la vo cuing quan éng, 1a Yu t& ma KHdat
lén hangdiu khi hra chon NHdé giao dch va duy tri quané Chit
lwong sin ptim ma KH nfn duogc thé hién ¢ tinh chinh xacia giao
dich, tinh chuyén ng8p trong phong céach pb wy, thoi gian thrc
hién giao dch, mic d6 d& dangdé sir dung DVNH ding nhr kha
nang tr van aia nhan vién lam KH ty hang long va tba man.

b. Mang kréi phan plai

Mang lu6i giao dch ong khip, sat dan, & dam tién loi
trong giao dch € 1a mot loi thé trong @nh tranh éa NH.



c. Yéu 6 phi, lai sut

Phi, 1ai sdt la thréc do gia ti sin pim ma khach hang #h
dugc. TUy vao niing déi tuong khach hang khac nhau, phan khic
thi truong khac nhau mae do chi prbi caa yéu t6 naydén viéc lya
chon ngan hangé giao dch la khac nhau.

d. Trinhdg ky thuit — cong ngh cua ngan hang

La oo s5 dé thu thap, xir ly, phan tich vadu trir théng tin cac
giao dch, gitp khach handat duoc két qua giao dch nhanh chéng,
chinh xacbdng thyi cong nglt hién dai gitp NH c6 tk tao ra nhéu
kénh phan pbi hién dai, 14 co sv dé trién khai cac &n prim moi.

d. Chit ligng ngwn nhan irc

Pay la yeu t6 cuc ky quan tong anh hrong dén sy phét trén
cia dch w NHBL. Phét trén dich wi NHBL doi hoi doi ngii nhan
vién phii cé thaido niém ns, phong thai pic vu chuyén nghiip, c6
trinh do, hiéu biét, kha ning giao tép t6t.

e, Ning luc quin ly rui ro

Dich wu NHBL tiém an nhiéu nii ro khé kong, Hu qua caa né
s3 lam »au di tinh hinh tai chinhia cac NH va laninh hrong dén
uy tin ding nhr thwong hiéu cia NH. Do iy, quan |y rai ro tot s3
dam bao cho hat dong ban ¢ caa NHTM an toan, i#u qua hon.

f, Ning lec quin ly diéu hanh

DV NHBL chi c6 tt thanh céng éu cddinh hréng va chén
lwoc phét trén dung dan. Pidu nay phi thusc vao ring lyc didu
hanh,dinh hrong phét trén, tr duy kinh doanhita Ban Lanhiao.

g, Tiém lec tai chinh

La a sv dé cac NHTMdau tr cong ngh va phat tén sin
phim dich w, phat trén hé thong phan pbi, phat trén nhan rc cé
chit luong...tir 46 gilp nang caoamg hyc canh tranh aa NH.
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1.2.3.2 Céac nhand thugc méi trwong

a, Moi treong chinh tp

Hoat dong NH ndi chung va hab dong ban ¢ caa NHTM chu
anh hrong fat 16n aia sr bién dong e chinh ti trong nréc va ngoai
nudce. Moi tredng chinh tron dinh thi NH ni c6 diéu kién dé phat
trién tot cac hat dong aia minh

b, M@i trwng kinh &

Nén kinh € cang phat tén thi sr van dong aia né cangia
dang va plirc tap doi hoi hoat dong aia ngan hangimg phii phat
trién theodé dapung nhu u cia rén kinh €.

¢, MAi treong win hod - xa ki

Trinh d6 KH, cac xu lxéng hanh vi éa KH ding nhr tam ly
va théi quen tiéu dung cihh hrong quyét dinh viéc cac NH cung
rng laai san phim nao, qua kénh nao, vaaifdiém nao cho phudp
vadat hiéu qua nhit.

d, MAi twong phép ly

Hé thdng phéap lat dugc xay drng hoan cmh, dam bio dugc
sy dong b, 6n dinh, minh lach va pho bp wi thong B quic &,
theo Kp tién do caa yéu @u phat trén ky thuat cong ngh hién dai
la co s dé phat trén dich v NHBL.

d, Mai truong céng ngh

Nhitng tién bo cua khoa bc ky thuit la didu kién cho ngan
hang c6 th ap ding nhiing phrong tién, céng @ méi vao hat dong
cia minh, & d6 ting ning sut va hiéu qua laodong, giam chi phi b
ra @ thoi gian va tén bac

e, Péi thi canh tranh

Thi tredng Wi nhiéu déi thu canh tranh bac cac NH phi ddi
mat v6i nhiéu kho khin, NH phii khdng nding hoan thin minhdé
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gianh th phin bing cachdua ra cac ckén luoc phat trén than trong
hon, c6 s dau tr vé co s& ha tAng céng ngh sin phim dich w, chit
lwong ngwn nhanic, ra clon phan khic thtreong dangdéin dé cé
thé canh tranhdugc véi cacddi thi trén th truong.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 @a luan van tp trung nghiénieu cac in dé Iy luan
lién quandén phat trén dich w NHBL cho khach hang ca nhanunh
khai niém, dic diém, vai trd @¢ia phat trén dich w NHBL cho khach
hang c& nhan; Cac nhahd danh gia s phat trén dich w NHBL
cé nhan; Cac nhah &nh hrong dén sr phat trén dich w NHBL cho
khach hang cé nhara mjt NHTM.

Qua vic phan tich ¢ s5 Iy luan V& viéc phat trén dich w
NHBL cho khach hang ca nhaa & o s5 dé tac gi tiép tuc danh
gia tinh hinh phat th dich w NHBL cho khach hang ca nhan trong
chuong 2.

CHUONG 2
THUC TRANG DICH VU NGAN HANG BAN L E CHO KHACH
HANG CA NHAN T Al NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRI EN
- CHI NHANH QU ANG NAM

2.1GIOI THIEU VE NGAN HANG DAU TU VA PHAT TRIEN CHI
NHANH QUANG NAM
2.1.1 Quaé trinh ra doi va phat trién cia Ngan hangPiu Tu va
Phét Trién Chi nhanh Quang Nam.
2.1.2 Gy ciu té chirc
2.1.3 Tinh hinh hat d@ng kinh doanh aia BIDV Quang Nam
2.1.3.1 Hait déng huy dgng vén

Tong tién gii qua cac Bm déu ting trén 20% sodi cng K nam
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trudc. Nam 2011, éng huy dong bn dat 826.647 téu dong, &ing
157.581 trgu ddng, &ing 24% so &i cung ky nam 2010.
2.1.3.2 Hat déng tin dung

- Dur ng: nhin chung d no ting déu qua cac #m. Nam 2011,
du ng dat 1.809.576 tdu dong, ting 280.339 tdu dong, ting 18%
S0 Wi nam 2010.

- Chdt luong tin ding: Nam 2011, 6ng ny xau toan chi nhanh
la 67.542 trdu ddng, ting 23% so &i cung k§ nam 2010. T 1é no
Xau cac m déu duy trig mic 4%.
2.1.3.3 Kt qud kinh doanh

Loi nhuan cia NH ing cao qua cacam. Nam 2011, i nhuan
truge thié dat 23.453 trigu dong, ting 4.098 tréu dong, ting 21% so
véi cung ky nam 2010.
2.2THUC TRANG PHAT TREN DICH VU NHBL CHO KHACH
HANG CA NHAN TAI BIDV QUANG NAM
2.2.1 Tinh hinh chung @ phat trién dich va NHBL cho khéach
hang c& nhan ai BIDV Qu ang Nam
2.2.1.1 Huydgng vén tir khach hang ca nhan

T nam 2008, wi chinh sach ap trung phéat tdn dich w
NHBL, dic biét 1a chodéi tuong khach hang ca nhaié gop phn
lam ting ©Hng tién giri tir dan @ cia Ngan hang qua caam Vé ca sH
tuyét ddi ciing nhr ty trong trén éng tien gii.

Tién gui tir cA nhanang cao qua cacam va chém ty 1é kha
cao trong dng tién giri, tir 40%-50% tréndng tién giri. Nam 2011,
tién gii tr dan @ chiém 52% trén éng huy dong von cia Chi
nhanh, vi gia tri tuyét dbi dat 425.438 tru ddng, ting 31% so &i
cung kK nam trudc.
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2.2.1.2 Cho vay ca nhén

Chi nhanh tén khai va ngay cang chibtrg vao phat tén dich
vu NHBL [¢ c& nhan, ddé ty trong dr no cho vay ca nhan tréfrtg
du ng ngay canging va chém ty trong Ion trén bng dr no caa Chi
nhanh.

D ng: Nam 2011, & ng cho vay ca ndn dat 320.567 trgu
ddng, chém 18% tréndng dr no, ting 39% so &i nam 2010.

Chdt luong tin ding;

- Nam 2011, o x4u cia dr no cho vay cé nharing 44%, chim
12% trong éng ny xau cia chi nhanh.

- Ty Ié no xau aia tin ding ban ¢ ca nhan dadong tr 2-3% qua
cac rim, thip hon ty 1é ng xau chung éa ngan hang(4-5%jtiéu
nay cho thy di kém Wi sy phat trén dich w la sr quan Iy rai ro
kha 6t caa NH trong qua trinh phéatén dich w NHBL cé nhan.
2.2.1.3 Phat hanh va thanh toan éh

a, Thé ngi dja: s6 lugng the phat hanh hangam ting 1o rét.
Doanh $ thanh toan qua #hting cao i nim 2008 sang #m 20009.
Nhitng rim saudd, doanh & thanh toan qua ¢hthanh toan éi dia
duy tri mirc binh quan 27-30 i1 dong trén not thé mdi nam.

b, Thé quac %: S the quic & dugc phat hanhét it. Nam 20009,
tong 9 thé duoc phat hankdat 80 th, nam 2011 1a 93 th
2.2.1.4 Mt 6 dich vu NHBL cho khach hang ca nhan khac

a, Dich vu mua ban ngai té déi véi ca nhan

Doanh $ ngai t¢ mua vao a@a ngan hang qua caam kha
thip, nim 2011dat 1.022 ngan USDihg 12% so &i nam 2010

Doanh $ ban raingdéu qua cac #m, nim 2011dat 782 ngan
USD, ting 19% so &i 2010. Chi yéu la ban cho @t sb ca nhan
phuc vua muc dich du ke va du ich.
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b, Dich v« ngan hangdién ti# mic dau da trién khai tr nim
2008, $ luong giao dch kha nhdu nhrng doanh & thuc hién con
han ch, chi yéu la cac giao ith nho ¢.
2.2.2Panh gia tinh hinh phat trién DV NHBL cho khach hang ca
nhéan tai BIDV Qu ang Nam.
2.2.2.1 $ lwpng khéch hang

S5 lwong khéach hang laéy t6 dau tién cho thy sy phat trén
cia dch wi NHBL boi nhu d& phan tichiic diém caa dch wi ban &
la & luong trén ndi giao dch bé.

Bang 2.13. $ lwgng khach hang c& nhan
bVT: kh&ch hang

Chi tiéu 2008 2009 2010 2011
S6 lwong KH 34.741 47.412| 63.714 82.569
Téc dd tang(%) . 36 34 29

(Ngwn : B&o céo Kt qui hagt déng kinh doanh 4a BIDV QN )
Nam 2010, 6ng KH ca& nhan giaoidh @i ngan hang la 63.174
nguoi, tang 34% so & cung ky nam 2009. Nm 2011 |a 82.569
nguoi, tang 29% so &i 2010.
2.2.2.2 THphan
S phat trén aia DV NHBL condugc danh gia théong quars
tang lén khéng ngng \é thi phan cac DV band cia ngan hang.
Bang 2.14. TH phan mét sé sin pham cia BIDV Quang Nam

Chi tiéu 2008 | 2009 | 2010 2011
Thi phin HDV tir ca nhan 13% 15%| 18%| 19%
Thi phin cho vay KH cdnhan 15%| 18%| 20%| 22%
Thi phan th 8% 10%| 15%| 17%

(Ngwn: tac gii ti thu thip)
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Qua ling $ liéu cho thy thi prin cac DVBL @ia NH &ing
qua cac #@m. Pay |a diu hiéu cho thly DV NHBL cua Chi nhanh
khéng nging phat trén qua cac am.
2.2.2.3 Quy mo v@ttreng thu nhdp tr dich vu NHBL cé nhan

Nguon thu ir dich wi NHBL cho KH c& nhanihg nhanh qua
cac rim cho thy NH d& ting hréc hedng din vé cong tac phat tn
cac dch wi NHBL va hréc diu da cé nliing hisu qua nhét dinh.
Téng ngwn thu ir dich wi NHBL bao @m thu tr cho vay va thu
phi cac dch w khac. Nim 2009 #ng ting 31% so &i nam 2008,
nam 2010 ting 26% va am 2011, éng thu fr dich w NHBL c&
nhandat 25.307 tréu dong, ting 29% so i nam 2010.
2.2.2.4 @ ciu san phdm NHBL cd nhan ciia nganhang

Véi quyét tdm visc ddy manh chén luoc dich w NHBL trong
toan nganh, BIDW4 dua ra cac & phim dich wi NHBL c4 nhan
kha phongpht, da dang, dam bao canh tranh i cac NHTM khac
tréndiaban.
2.2.2.5 H théng kénh phan pli

Mang lr6i kénh phan péi khada cing, bao gm:

* Mang lu6i cac phong giaoidh: chinhanh co 5 diém giao
dich (¢pm 4phong giaodichva 1 chinhanh).

* CAc kénh phan gh tu dong: bao §m Hé thng ATM (14
may), POS, Internet banking, Homebanking, Mobiléban
2.2.3 Phan tich cac nhandt anh hwéng dén phat trién dich vu
NHBL ca nhan tai BIDV Qu ang Nam
2.2.3.1 Mng lwdéi phan phdi

Mang lréi phong giao éch aia NH & muic trungbinh. Hién tai,
chinhanhcé 5 diém giao dch va 14 may ATM, condsnay thip hon
cac NHTM Nha nudc con lai.
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Bang 2.17 $ PGD va ATM ciia mét s6 NHTM & Quang Nam riim 2011

Tiéuchi | AGRI | VIETIN BIDV EAB |VCB |ACB |Sacom |Techcom

PGD 46 6 5 7 6 §

J

Q)

ATM 32 14 14 23 18 4 1(

(Ngwn: tac gii tu thu thip)

2.2.3.2 L&i sdt, phi

Nhin chung céac it I4i suit va phi @a BIDV Quaing Namo
mic canh tranh so & cac ngan hang trédia ban. Tuy nhiénan
chura c6 givu dai va Hp din hon cdc NHTM khac.
2.2.3.3 Cldt lwgng dich vu NHBL cho kh&ch hang ca nhan

Theo ktio séat cht lvongddi véi cac khach handang s dung
dich wi cia ngan hang thda $ khach hangd ra hai long khi giao
dich wi ngan hang. Tuy nhiénjim con ¥ & kh& cao (10%) khach
hangdanh gia cht luong sin prim & mirc yéu kém (khéng hai long
va rit khéng hai long).
2.2.3.4 Yu té cong ngl®

Hé théng cdng ngh caa ngan hang B tai dugc xem |a kha
hién dai, tuy nhién ¥n con nét sb truc tric mang tinh & thong khi
s6 lwong truy ép qua nhiu hay ndt sd sai s6t khac.
2.2.3.5 CHit lwpng ngusn nhan luc

Chét lugng ngwn nhan krc ban & & muc tt, ty 16 nhan vién
c6 trinhdd dai hoc va tréndai hoc chém ty 1é cao 86%, nganging
Véi ty 16 nayd mot s NHTM khéc. '

Béng 2.19. Trinhd$ nhan luc ban k& cia mjt so NHTM & Quang Nam

2011
BIDV AGRIBANK | VIETINBANK VCB
Trinh d SL| Tyle | SL| Tyle | sL Ty I8 SL | Tyle
Thac §y 5 9% 6 9% 6 10% 6 11%
Bai hoc 41| 78% | 51 | 76% | 47 77% 43 77%
Dudi dai hoc | 7 13% | 10 15% 8 13% 7 13%
Téng 53 | 100% | 67 | 100% | 61| 100% 56 | 100%
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(Ngwn: tac gii t thu thip)
2.2.4Panh gia chung ¥ DV NHBL t ai BIDV Qu ang Nam.
2.2.4.1 NHing két qud dat duwoc

- S5 lugng khach hang ca nhaing nhanh qua cacim.

- Ngudn thu ir dich w NHBL ting nhanh qua cacim.

- Ngan hangia khing dinh dugc mt theong higu, hinhanh ©t
tréndia ban.

Tuy nhién, bénanh Kt qua dat dugc, phat trén dich wi NHBL
cia BIDV Quang Nam ¥in con nhéu bit cap.
2.2.4.2 Nhing hgn ché

- Mang luéi kénh phan péi con “mong”.

- Thi phan ban & con thip, chra xng Wi tiém nang. Viéc trién
khai va thrc hién dich w NHBL tai ngan hang conzp rat nhiéu kho
khan trege tinh hinh gnh tranh éa cdc NHTMdang khai thac th
truong ban ¢ trong thanh ph

- Ty trong thu nkp tir dich wu NHBL con tHip trong @ ciu thu
nhap cia NH, § 1 nay dia chi nhanh 1a 11%iay |a § 1¢ kha thip.

- Chat lugng sin phim chra nhr mongdoi cia khach hang, con
mang tinh trugn thdng, nghéo nandvching laai, tinh tién ich chra
cao, clradinh hréng theo nhu au khach hang. Gra c6 chén hroc
tiép thi cu thé trong dch wi NHBL cho khach hang ca nhan, &hi
do6i ngii can B chuyén nghiip Vé tiép thi sin pim dich w» NHBL.
2.2.4.3 Nguyén nhania nhing hgn ché

& Nguyén nhan khach quan

- Co s ha tang ky thuat dau tr cham va théu dong bb.

- Tam ly ngroi dan \an chra thoéat raduoc thoi quen &
dung tién mit. Tam ly ngi vay mron da lam han ché sin ptam tin
dung tiéu dung, & phim the tin dung aia ngan hang.
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- He thdng cac win ban phap lat lién quandén viéc cung ép, sr
dung cac éth wi con théu va chm ddi méi so Wi viéc phat trén cia
cac dch wu NHBL cia mjt ngan hang khac.

- Sr canh tranh gay & cua cac TCTD Hin c6 tréndia ban, s
tham nlp aia cac ngan hang kira vé ban E trén tté gioi

- Qué trinh lién & gitta cac NH chra mangai hiéu qua.

& Nguyén nhéan chi quan

- Van dé phéat trén dich w méi chua duoc NH dau tr ddng
muc. Qua trinh tén khai va phat téh sin prim mgi chua dong by,
bai bin din dén viéc tuyén trugn, tiép thi cac dch w ban & dén
nguoi tiéu dung clra duoc triét dé.

- Ngan hang alma thit sy quyét tdm chugn heéng mbt cach
tich arc tr mot NH cung ép cac dch wi truyén thong 1a chi yéu
sang cung4p toan dén cac dch w ngan hang ki dai.

- V& nén tang cdng ngh théng tin clra thit sy dong bh trong
toan ¢ thng.

- Chit lugng ngwn nhan kc ban & con thip, chra dugc dao
tao bai kin, hait dong quin ly nhan krc con théu chit chg.

- Hoat d6ng Marketing va cim so6c khach hang oh duoc
thuc hién mot cach chuyén ngép va bai ln

KET LUAN CHUONG 2
Chuong 2 dia luan d& phan tichtanh gia da trén 6 liéu, dr
ligu thu thip dugc tir cAc ngdn théng tinda dang khach quardé
thiy duoc nhitng ket qua dat duoc va ch rd nhirng nguyén nhanua
nhitng ©n tai cia NH trong véc phat trén cac $n ptim NHBL ca
nhan. Tr d6 lam @ s dé dua ra cac gi phap nlim phat trén dich
vu NHBL cho KH cé nhamat BIDV Quang Nam trong ctiong 3.
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CHUONG 3
GlAl PHAP PHAT TRI EN DICH VU NGAN HANG BAN L E
CHO KHACH HANG CA NHAN T Al NGAN HANG PAU TU
VA PHAT TRI EN CHI NHANH QU ANG NAM

3.1 CAN CU DE RA GIAl PHAP
3.1.1 Sr can thiét tri én khai dich vu NHBL cho khach hang ca
nhan tai BIDV QN

Truge diéu kign kinh € ngay cang kho kim, thi truong tin
dung drong nhr da khai thac tét dé, cac ngan hang la chiry din
sang cac® phim tin ding nho 1¢ cho ddi tuong ca nhanbay la
mot thi trudng moi, day tiém ning cho cac NHTM.
3.1.2Piéu kién kinh té xa hgi tinh Quang Nam

- Quang Nam la mt thanh plb dang phét tén, o ciu dan $
tré, véi tong $ dan @n 1 trigu ngroi, cac nganh nghkinh doanh
phét trén da cing va phong pha,ém kinh € ting trong & mic
trung binh va c6 rimg diu hi¢u khoi sic trong nliing nim lai day.

- Nén kinh € phat trén kha nhanh, &t $ing aia ngroi dan
dang ting din, trinhdé dan tri ngay canging, di kém 1a s gia ting
vé nhu du tiéu dung @ng nhr tiét kiem.

Tir nhiing ddc diém néu trén, Qing Nam ki dii nhing diéu
kién khach quandn thiét cho phét trén th triong dich we NHBL.
3.1.3. Thrc trang vadinh hwéng phat trién caa BIDV QN

Mot buéc ngdic trong vic xay drng chén lugc kinh doanh
cia BIDV trong thi gian din day 1a kit ddu quan tamdén phat
trién thi truong dch w ban B. Hién tai BIDV 1a NH uy tin trén
thi trudng va co mt vi thé canh tranh t. Truéc cac yu 6 bit loi



18

xay ra, dé BIDV c6 thé vuot 1én din dau va ko mot vi thé manh
trong trong lai thi chén lwoc phat trén thi trudng ban ¢ 1a phu lvp
véi BIDV trong thoi gian .

T nhiing @in or trén, tac gi dua ra ndt sd giai phap © ban
nhim hoan thin va phat tén dich w NHBL c& nhandi BIDV QN
trong thoi gian dén.
3.2MUC TIEU CUA GIAlI PHAP

Nhim muc dich cii cung 1a phat tdn bén vitng dch w
NHBL ca nhan, thu hat KH, giging th phin, tr d6 ting ty 1& thu
nhap tr dich wi NHBL ca nhan tréndhg loi nhuan dat duoc cia
ngan hang.

3.3 GIAl PHAP PHAT TREN DICH VU NHBL TAl BIDV
QUANG NAM

3.3.1. Phat trién cac én phidm méi, ting arong tién ich cho céac
san pham hién tai

a, Huydsng \on:

Phat trén thém cacan prim huydong mbi pha hyp v6i nhu ciu
da cang aia KH

DPay manh viéc huydong von bing nhiu hinh thirc sin cé.

Tich arc trién khai cac & ptim huydong von moi linh hoat vé
ky han, cach tlic rat gbc, cach tinh 13i sao cho phagvéi nhu cu
cua caaddi tugng khac nhau.

b, Cii tién quy trinh tin dng, nang cao dit lirong tin ding:

- Xay drng chén lugc theo lwéng ddy manh va ting arong
chirc ning cho vay ca nhan am ms rong thi phan.

- Pa caing ho& cacam pHim cho vay.

- Hoan thén quy trinh Xt ly ho so theo hréng chidin hoa.

- Tap huin nang cao kniang chim séc khach hang chigi ngi
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lam cbng tac cho vay.

¢, Pa dzng hda gn phim the, ms réng th truong the, ting arong
khai thac cac tin ich tk nham ting thu phi ¢ch w. Phat trign thém
cac hinh tkkc thé ngi dia va the quoc & myi.

d, Tang arong quing ba cac &n phim w ngan hangfién tir, mo
rong thy truong.

d, Bdy munh phat trén dich w chuyén tién kieu hoi:

- Dua ra cac & phim va cac hinh trc chuyén kiéu héi moi.

- Tang arong cdng tac ging ba, tuyén trudn, heéng din khach
hang khi nd tai khain, chuyn tién va nhn tién kiéu hi.

- C6 chinh séach khiédyn mai hap din. Ap ding cl¢ do ty gia linh
hoat va phi chugn tién phd lyp nhim thuddi duoc lrong ngai té
rat 16n tir dich wi nay.
3.3.2Pam bio |4i suit va phi canh tranh

- Tién hanh kko séat ¢ gia dch w va l&i sidt & mot 5 NH cuing
dia bandé xem xét 4i chinh sach giaacva 13 siét cia NH minh.

- Phat huy tinh linh ha caa chinh sach gia, xatinh mrc gia
dich w canh tranh chottng laai d6i teong khach hang.

3.3.3 Phat trién hé théng kénh phan pHbi

- M& rong ke théng phong giao idh vadit thém may ATM

- Hoan thén, nang ép kénh phan phi Internet banking, home
banking, Phone Banking, SMS Banking.

3.3.4 Nang cao cit lwgng ngudn nhan hec
NH cin c6 nhiing chinh sach, énhdo dé phat trén ngwn
nhan trc nay nlr sau:

a, Ve cong tac tuyn dung:

- Bam bao tuyén dang chuyén ngantié giam bt &p krc chi phi
dau tr cho viéc dao ho lai.
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- Ngan hang nén c6 ngm quy dau tr tai ning te dau tr cho
cac sinh vién @i c6 cam Kt sau nay & cong tacdi NH.

- Cin nang cao & luong laodong c6 trinhdd caod cac v tri
|Znh dao, dam bao tir vi tri phé phong t 1én phii ¢ king thac
haac cao lon.

b, Vé véin dé dao to:

Ngan hang &n cé K hach dao to nang cao trindd chuyén
moén va K thuat lam viec cho nhan vién thearting chuyén sau, ap
dung thanh tihc cdng ngh hién dai.

¢, Gidm séat va gin ly nhan g:

Xay dyng thangtiém khoa ke dé danh gia éing hrc cia can b
lam cdng tac ngan hang, thadigm nay 1a én ar dé danh gia cht
lrong hoan thanh céng tac hang thang.

C6 chinh sach khentting va ghi nan cac B luc d6ng gop
cia nhan vién @t cach lop ly.

3.3.5 Phat trién co' s vat chit k§ thuit va cong nglé

- Hoan thén h¢ thong cdng ngh Core banking & cé.

- He thong ATM cin dugc nang ép. haic thay néi dam bio an
toan, chinh xac trong giagoth

- Viéc d6i méi céng nglé phai gan lién v6i viéc dao wo ngubn
nhan {rc. Phat tén cong ngh phai di d6i véi bao dam tinh an toan
trong \én hanh cong ngh.

- B¢ ra cac chong trinh khen thong cho cac sang &, cac
phan mém tin hpc sang4do gop pln vao véc phat trén céng ngh.
3.3.6 Ting ardng chinh sach xuc #n cb dong

- Chién lwoc marketing nfim hueéng dén déi tugng la khach hang
cé nhan &n cha tong dén cacdiém sau:

- Thanh #p b phan chuyén phan tich khach hang déi thi
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canh tranh: wi muc dich rim dugc nhirng théng tin éa caaddi thu
canh tranh nim dua ra nfing quyét dinh, chinh sachig thoi.

- Lya chon kénh trugn thdng phu bp nhim dem ki hiéu qua
cao trén o so ngan sachdm cté, bao gm: haat dong quing céo,
hoat dong khuyén mai, hoat dong tai to... dé tir d6 quang baduoc
hinhanh aia BIDV no6i chung va hinnh chi nhanh nai riéng trong
Iong cébng chung.

- Xacdinh ngan sachdcdong mbt cach lop 1y: dam bao chi phi
sir dung hop ly trén @ so can nlic chi phi va Hu qua mang Ai.

Thiét ké thdng diép: Cac clrong trinh marketing wa mang
duogc cac théngtiép chung éa BIDV vira o raan twgng riéng déa
Chi nh&nh.

3.3.7 Tang arong hoat dong quan ly va cham séc KH

Chinh séch gin ly vachim séc khach handg giit duoc khach
hang & dung cac dch w cia ngan hang 1a & yéu t hét sic quan
trong trong véc phat trén chién lwoc dich w NHBL. M6t s giai
phap @ thé nhr sau:

a, Trong qua trinh giaoidh:

- Nghién au, cii tién chit luong dch w, chit luong hait dong
giao dch,dam bao ar hailong da khach hang.

- Xay drng chudin myc giao tép véi khach hang.

- T6 chac tp huin cong tac cim séc khach hang, ludnréng
toi phuong cham “ gir chan khach hangac thu hat khach hang
maéi” dén v6i ngan hang.

b, Sau khi giao ah:

- Ca nhan hoa hat déng chim séc khach hangdo han ché vé
chi phi, ngan hang cé &ép ding chinh sach nayév mét nhém
khach hangda chyn, t chirc hoi nghi khach hang.
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- Khdo satdinh kyp chdt lweng dich wu ngan hang cung ép
thdng qua pliu diéu tra y kén KH, 1a @ s @& ngan hang hoan
thién quy trinh cung4p sin phim dich w caa minh,dap tng dugc
nhu éu khach hang.

3.3.8 Giii phap phéi hop

La két hop trong véc thyc hién nhiing ghi phap phat tén cac
mang hat dong chinh mt cach tihng nhit, ddng b va khéng
c6 sr chdng chéo An nhau gka cac b phan, cAc phong ban. Phat
huy $i da i luc, nang cao B qui haat dong néi chung ng nhr
qua trinh trén khai dch wi NHBL cho KH c& nhanat BIDV QN.
3.3.9 Kién nghi
3.3.9.1Péi véi Quéc hgi, chinh phi

- Chinh pti phandinh © rang qugn han quan Iy nha méc cia
Chinh phi va NHNN trong qua trinh hlagh dinh va thrc thi chinh
sach tn .

- Xay ding méi trrong phap ly hoan dhh o diéu kign dam
bao cho dch w NHBL, dic biét 1a cac DVNH hén dai phat trén
phu hyp v6i thong k va chian myc qubc t.

- Binh hréng phat trén cdng ngh théng tin cho nganh NH.

- Tang arong cac quanéhop tac quc té.
3.3.9.2Péi véi ngan hang Nha nréc

Tiép tuc XAy drng va hoan tién cac vn ban, quydinh ddi véi
dich w NHBL ctua cac NHTM, nhanh chéng éni khai hréng din
thuc hign mot cach 6 rang cac khuén khphép ly lién quadén dich
vu NHBL.

Nang cao vai trot@ Ngan hang Nhaudc trong véc didu hanh
chinh séach &n t, x6a b cac cong e quan ly hanh chinh va can t
SAu vao qudn tr cha hoat dong aia cac NHTMBDG6i méi co ché diéu
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hanh chinh saché %, chinh sach g ly ngai hdi va ty gia theo
co ché thi truong.

Tiang ardong hat dong thanh tra, giam sé&bi véi hé thong
NHTM
3.3.9.3 \6i BIDV H gi so

BIDV can dua ra béu phi dch w hoan clnh va cé éc anh
tranh \6i cac NHTM kh&c trong qué trinh phatmidich w.

BIDV cin c6 K haach xay drg cdng ngh thdng tindam bao
nén tang dé phat trén dich w, dam bao ar két néi hoa mang trong
toan k¢ thbng va Kt ndi voi NHTM khac nén co.

BIDV can da cang hoa caci phim dich wi

BIDV nén c6 K hoach dao wo doi ngi chuyén vién gin tri
ngan hang vaoi ngi ban hang chuyén ngpi.

BIDV cin c6 chrong trinh Marketing 4puhg thbng ntit cho
tat ca cac chi nhanh .

KET LUAN CHUONG 3

Churong 3dé ra nhiing giai phapdé phat trén dich v NHBL
cho khach hang ca nhan BIDV Quang Nam nlr mé rong va phéat
trién cac an phim dich w vé b lwong ding nhr chit lvong. Pam
bao chinh sach I4i 4ty phi mang tinhanh tranh i cac ngan hang
trén dia ban, phat tn h¢ thong kénh phan g, nang cao cit
lwong ngwn nhan drc, phat trén oo sv vat chat ky thuit va cong
nghé, ting arong dau tr xay ding cac chin lugc marketing. &ing
cuong hait dong quin ly va chim séc khach hang va éucung |a
giai phap 6ng hyp trén @ si phbi két hop cac gii phap néu trén.
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KET LUAN
W@ K (B

Trén @ sv phan tich dng thé méi twong kinh doanh i
BIDV Quang Nam va ¢ b&o nhu &u phat trén dich w NHBL dbi
v6i dbi tuong khach hang ca nhan tréim ban inh Quing Nam.
Luan vin d& dva ra niing ghi phap © ban V& cac nit bao @m:
phét trén oo ciu sin pHm dich w, md rong mang leéi phan ploi
va cac gii phapdi kém nhr diu tr cdng nglhi, phat trén ngwn
nhan {rc, hoan thin haat ddng chlim séc¢ khach hangyr 6 lam rén
tang cho véc phat trén dich w NHBL cho khach hang ca nhasi t
BIDV ON.

Trén thrc €, v6i ngudn luc va kh nang hién tai thi BIDV
Quang Nam khéng th thuc hién ngay not ltc dong loat cac gai
phap ma &n Iya chon thr ty wu tién. Teée hét, cin thuc hién cac
giai phap \¢ sin phim, saudé la céng nghva nhan s. Sau khi tirc
hién cac gii phapdd thi cac gii phap sau&dé dang thrc hién hon.

Pay la ndt d¢ tai ¢ dugc nhiéu tac gh nghién @u & thi
treong Viét Nam va cacibh thanh trén € nuéc. Tai tinh Quing
Nam ding d& c6 nhéu nghién éu \é vin dé nay ti cac ngan hang
Quanbai. Agribank. Vietcombank..bay ladé tai dau tién nghién
ctru Vé phét trén dich wi NHBL cho khach hang ca nhas BIDV
Quang Nam.bé tai ¢4 xay drng dugc o o Iy luan vadé xuat cac
giai phap nlim hoan thin dich wi NHBL cho khach hang ca nhan,
gop phin xay drng chién lugc phat trén chung éa Chi nhanh.



