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PHAT TRIEN DICH VU
CUA NGAN HANG THUGNG MAI HIEN NAY

TS. Pham Thai Ha*

Trong nhikng ndm gén day, chinh sdch cua Viét Nam da tao diéu kién va méi trweong thuan Ioi cho hoat
déng dich vu ngan hang phét trién nhdm dép teng nhu cdu ngay cang da dang, phong phi cua nguwdi
str dung. Véi béi canh dé, dich vu ngan hang da cé nhirng chuyén bién tich cwc vé sé lwong va chét
Iwong, ddp rng ngay cang tét hon nhu cau san xuét, tiéu diung va doi séng xa héi, gép phan thic diy
tdng trwdng kinh té va chuyén dich cor cdu kinh té theo hwéng CNH - HBH, héi nhap kinh té toan céu, tuy
nhién van con nhirng han ché nhat dinh, bai viét sé lam ré hon vé nhing tén tai va dwa ra mét vai giai

phap cho van dé nay.

« Tir khéa: ngan hang thurong mai, céng nghé théng tin, phat trién dich vu.

N

In recent years, Vietnam’s policy has created
favorable conditions and environment for
developing banking services to meet the
increasingly diverse and needs of users. With
that context, banking services have made
positive changes in quantity and quality, meeting
the demand of production, consumption and
social life, contributing to boosting economic
growth in the direction of industrialization and
maodernization, global economic integration.
However, there are still certain limitations, the
article will clarify the problems and give some
solutions to the this problem.
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1. Mt s6 ton tai va han ché

Thir nhdt, vé tmg dung cong nghé thong tin,
cac NHTM mic du da dau tu kha nhiéu vao cong
nghé, tuy nhién van con han ché, chiém ty trong
thap trong dau tu phat trién. Viéc trién khai cac
mg dung cong ngh¢ mdi gap kho khan trong viée
gia tang loi ich san pham. Cac phan mém sir dung
phuc vu cho hoat dong thuong hay bi 16i (treo
may, rot mang...), hé théng bao céo phuc vu cho

* Vin phong Chinh phii

cong tac quan tri diéu hanh, cong tac kinh doanh
chua thyc sy dap tmg duge yéu cau.

Thir hai, cac dich vu ngan hang hlen dai mang
lai tién ich cho khach hang nhung van con tiém
an nhiéu nguy co rui ro. Mac du cac NHTM da
tap trung déu tu vao h¢ thdng an ninh mang nham
han ché rui ro trong cdc giao dich dién tir, cac
dich vu ngan hang hién dai, tuy nhién hé théng an
ninh mang chua thuc su ngan chan cé hiéu qua
duge cac nguy co rai ro. Mat khac, khi c6 sy ¢b
xdy ra, ca biét c6 chi nhanh ngén hang chua sén
sang nhan trach nhiém thudc vé minh, lam anh
huéng dén uy tin cua ca hé thong.

Thir ba, cong tac chdm soc khiach hang cua
phﬁn Io6n cac NHTM hién nay chua dugc chu
trong ding mirc. Ngoai viée cung cdp cac san
pham dich vu phtt hgp véi nhu cau thi cac NHTM
hién nay chua thuc sy chu trong téi cong tac
cham soc khach hang sau ban hang. Viéc cham
soc khach hang cua cac ngan hang con chua thuc
sy phu hop véi timg d01 tuong khach hang, chua
tim hiéu cu thé nhu cau, s¢ thich, mong mudn cua
cac doi twong khach hang khac nhau dé c6 cong
tac cham so6c khac nhau.

Thir tw, chinh sach gia ca cia san phém dichvu
chua thye sy hop ly. Miac du hién nay cac NHTM
kha linh hoat va hop 1y véi muc tiéu khuyén khich
khach hang str dung dich vu ngan hang, tuy nhién
cach thtic xac dinh gia ca cua ngan hang hién nay
pha‘in 16n dua trén ddi tha canh tranh hoac theo
cac quy dinh cua Nha nudc chua phai trén gia
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tri thuc té cia san phém dich vu cung cép... nén
trong mot s trudng hop gia ban san pham chua
thue su hop 1y khién khach hang cam thay chua
thyc su hai long.

Thir nam, nang lyc va thai do doi ngti nhan
vién chua thuc su chuyén nghiép.

Nhan vién d6i khi chua nim vimg kién thic
vé chinh sach san pham dé tu van chinh xac cho
khach hang. Khi ngan hang ban hanh nhiing
chuong trinh chinh sach san phdm méi hodc dbi
v&inhiing nghiép vu c6 thu tuc kha phtrc tap nhan
vién doi khi chua tan tinh thong bao va hudng
dan cho khach hang.

Thir sdu, quy trinh thu tuc cua cac ngan hang
van con rudm ra va phirc tap giy mat nhleu thoi
gian va phién ha cho khach hang. D& hoan tit mot
giao dich khach hang phai dién nhiéu thong tin
ciing nhu ky kha nhiéu chit ky, nhu d6i véi mot
lan thyc hién giao dich khach hang phai ky trén
bang ké thu chi tién, trén chtng tir thu chi, ky
trén gidy dé nghi thuc hién giao dich... Khi phat
sinh xir Iy cac vin dé ctia khach hang, d6i khi can
thong qua nhiéu cdp bac tir nhan vién dén lanh
dao phong glao dich, lanh dao chi nhanh hoi so
nén mét nhiéu thorl gian giai quyét vin dé cho
khach hang lam mét thoi gian ctia khach hang.

2. Giai phap phat trién dich vu ngin hang
hién nay

Déi véi cdc ngin hang thwong mai

Mgt la, hién dai hoa cong ngh¢ ngan hang.
Trong d6, bao gdm trude tién 1a hién dai hoa
ddng bo ha ting ky thuat cong nghé trén pham vi
toan hé thong ngan hang. SO lugng ciing nhu chat
lwong cac dich vu cua mgt ngan hang phu thudc
khong it vao yéu té cong nghé kinh doanh cua
ngan hang do.

Hai la, hoan thién va chuan hoa quy trinh tac
nghi¢p va quan ly nghiép vu theo huéng tu dong
hoéa. Trong nhitng ndm qua, médc du cac NHTM
dd dau tu mot nguodn lyc khong nhé nham hién
dai hoa cong nghé ngan hang bang viéc ap dung
va nang cap phan mém ngén hang. Trén co s&
phan mém ngén hang 151, cic NHTM can nghién
ctru, xay dyng nhimg phan hé phan mém quan
Iy dir liéu khach hang cho cic goi san pham ciia
minh, dac biét la cac san phém ca nhan. Bai,
mdi san pham ngan hang phat trién thuong theo

hudng quy dinh kha cu thé, chi tiét theo cac tiéu
thtrc khach hang khac nhau, viéc quan ly khach
hang s€ chinh xac va hiéu quéa hon néu duoge tu
dong hoa bang h¢ thong phan mém.

Ba la, nang cao hi€u qua cua hoat dong
marketing nhim quang ba va gidi thiéu cac san
phiam dich vu ngan hang. Kha ning phat trién
dich vu cua ngan hang c6 sy dong gop khong thé
thiéu cua hoat dong marketing, dac biét dbi voi
mot sb ngan hang c6 thoi gian hoat dong trén thi
trudng chua lau. Nhitng san pham dich vy 1an dau
dwa vao danh myc kinh doanh cta ngan hang, néu
khong c6 hoat dong marketing thi khach hang sé&
khong biét dén san pham d6 ciing vai tién ich cta
no. Chinh vi vdy, can nang cao hiéu qua ctia hoat
dong marketing nhim quang ba va gidi thiéu cac
san pham dich vu ngén hang.

Bon la, dio tao ngudn nhan lyc c6 chat luong,
dap Ung yéu ciu trong giai doan mdi. Cung voi
nhén thirc vé vai tro cta ngudn nhan lyc nhu 1a
mot tai san quy nhit cta ngan hang, nhitng nim
qua nhiéu ngan hang di c6 nhimng chinh sach
nhan sy nhat dinh trong viéc tuyén dung, dao tao
cac can bg quan ly va nhan vién méi nham dép
g doi hoi vé tang truong va phat trién.

Déi véi Chinh phii

Thir nhat, can hoan thién hé thong phap luat
noi chung, hé¢ thong phap luat vé ngan hang - tai
chinh néi riéng dé tao hanh lang phap 1y day du,
minh bach, 1& rang pht hop véi yéu cau hoi nhap
qudc té, dong thoi tao moi truong kinh doanh 6n
dinh, lanh manh. Hoat dong trong nén kinh té
thi truong van hanh theo dinh huéng xa hoi chu
nghia, cac NHTM ¢ Viét Nam da va dang duogc
kiém soat va tudn thi theo nhitng chinh sach quan
Iy nhat quan ctia Nha nudc.

Thir hai, hoan thién co ché quan 1y ngoai hdi
theo hudng tu do hoa cac giao dich vang lai va
kiém soat c6 chon loc cac giao dich vé von. Ty
do hoa hoat dong ngoai héi 1a qua trinh d& bo dan
céc han ché ap dung cho céc giao dich ngoai héi
dugc phép ma chu yéu 1a cac giao dich lién quan
dén thanh toan xudt, nhap khau va chi tra dich vu
giita nudc ta véi nude ngoai, viée to chirc va ca
nhén mua, chuyén ngoai t¢ vao ra khoi lﬁnh thé...
ba dén lac Chinh phu cén ¢6 quy dinh “m¢” hon
vé thi truong ngoai hbi nham tao tinh luu thong
hon nita gita thi truong von cua Viét Nam véi
thé gidi, gop phan giam &p lyc ting ty gid, cling
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nhu thu hiit ngudn luc vé vén cho phat trién kinh
té. Bén canh d6, mot co ché ty gia linh hoat, c6
su didu tiét ciia Nha nudc cung la diéu can huéng
toi trong thi truong ngoai h01 theo hudng mo cira,
chuan hoa theo thong 1é quoc té.

Thir ba, Chinh phii can thyc thi cac bién phap
ddng bo dé thuc hién chwong trinh han ché tién
mat trong luu thong gop phan lam minh bach va
lanh manh hoéa nén kinh té. Trong nhling ndm
qua, cac ngan hang di c6 nhiéu nd lyc trong viée
cung cap cac san pham dich vy thanh toan hién
dai giup ngudi dan tiép can véi cac phuong thirc
thanh toan khong ding tién mit. Tuy nhién, do thi
truong dich vu ngan hang ban 1¢ phét trién chua
hoan chinh, thoi quen thanh toan bang tién mat
trong mua sim ctia ngudi dan da lam han ché sy
phat trién cac phwong thirc thanh toan tién tién
nhu thanh toan béng thé dién tr, thanh toan qua
Internet, thanh toén bang séc... Con thiéu sy lién
két gilia cac nha cung cép dich vu nhu dién luc,
vién thong, cap nude... v6i ngan hang trong viéc
thic ddy khach hang str dung phuong tién thanh
toan hién dai. Nhiéu loai hinh dich vu thong dung
phé bién trong xa hoi ma ngudi dan co nhu cau
phét sinh thudng xuyén nhu hé thong siéu thi, cira
hang, khach san, nha hang chua sin sang hop tac
v6i ngan hang vé thanh toan thé.

Trong thoi gian tdi Chinh phii can ban hanh
thém cac quy dinh khuyén khich hoat dong thanh
toan khong dung tién mat nhu: ap dung tra luong
qua tai khoan cho 100% cén bd vién chtrc nha
nude; ¢6 chinh sach hd tro thich hop dé cac ngan
hang c6 thé diéu chinh giam mirc phi giao dich, tir
d6 khuyén khich khach hang sir dung thanh toan
khong dung tién mit; va mé rong pham vi thanh
toan ctia hé théng thanh toan lién ngan hang kéo
dai thoi gian thanh toan, ddng thoi phai sém hinh
thanh trung tim chuyén mach qudc gia. Chinh
phu cung nganh ngan hang phai day manh thuc
hién cac chinh sach tuyén truyén vé cac phuong
tién thanh toan khong dung tién mat va céc tién
ich trong thanh toan khong ding tién mat dén moi
ngudi dan dé moi nguoi biét va c6 thé sir dung.
Diéu nay s& co tic dung 16n trong viéc khong ding
tién mat thanh toén, nang cao ¥ thirc ctia nguoi dan
vé viée st dung dich vu ngan hang hién dai, dan
x06a bo thoi quen sir dung tién mit va phan nao gop
phén thic day nén kinh té phat trién.

Thir tw, tap trung giai quyét hang ton kho
cho nén kinh té. N¢ xau khong phai 1 “cuc mau
dong” 1am can trg sy phat trién cta nén kinh té,
ma hang ton kho méi chinh 1a “cuc mau dong”,
hang ton kho duoc giai phong thi no x4u cua
ngan hang duong nhién s€ giam bot. Vi vy,
trong giai doan hi¢n nay, dé thao g0 kho khan
cho doanh nghiép, dé nghi Nha nudc cé cac
giai phap tap trung giai quyét hang ton kho cta
doanh nghiép, thong qua ddy manh hon nira céac
chuong trinh kich céu tiéu dung dé kich thich
doanh nghiép san xuét kinh doanh. Dong thoi, dé
nghi Nha nudc xem xét tiép tuc gia han thoi gian
ndp thué VAT va giam thué thu nhap cho doanh
nghiép. Mot trong nhitng nguyén nhan nhiéu
doanh nghiép chua tiép can dugc cic goi hd trg
v6i 131 sudt thap ciia cac ngan hang thoi gian qua
1a do cac khoan ng qua han cua doanh nghiép tai
ngan hang. Vi vy, dé giai quyét nhanh van de
ng xéu hién nay, qua d6 gitip doanh nghiép tiép
can duoc von ngan hang, dé nghi Nha nudec: (i)
Sém thanh 14p cong ty mua ban ng xau quéc gia;
(i) C6 chinh sach xir Iy nhanh cac khoan no x4u
cua NHTM va doanh nghi¢p nha nudc do thuc
hién chinh sach ctia Nha nudec.

Déi véi Ngin hang Nha nwéc

Thir nhdt, hoan thién hanh lang phap ly theo
huong phu hop voi yéu cau hoi nhap kinh té quic
té nham ting cuong hiéu qua quan ly cua Nha
nuée. NHNN can tiép tuc hoan thién Luat Ngén
hang Nha nudc, Luat Cac to churc tin dung, cu
thé: Tién hanh ra soat, bd sung, sua ddi mot $6
quy dinh, chinh sach va van ban cho phu hop véi
16 trinh thuc hién cac cam két qué)c té vé linh vuc
tién t&, ngan hang, ma trude hét 1a thyc hién Hiép
dinh thuong mai Viét Nam - Hoa Ky, cac cam
két cai cach va mé cira thi truong khi gia nhap
T chirc thuong mai thé giéi - WTO. NHNN voi
vai tro 1a co quan chu quan, quan ly hoat dong
clia cac to chic tin dung can xay dung mét co
ché phdi hop voi cac Bg, nganh trong diéu hanh
chinh sach tién té, ty gi4, 13i suat hay chinh sach
dau tu coéng cua Chinh phu... Ngoai ra, NHNN
ciing can sém phdi hop vdi cac co quan hitu quan
dé trinh Chinh phi, Qubc hoi stra doi va ban hanh
cac chinh sach lién quan dén giao dich dién tir
nhu ching tur dién ta, chi ky dién tir, bao mat, an
toan, x4c nhén chir ky dién tir... dé ¢ co sé trién
khai cac dich vu méi, gop phﬁn nang cao hi¢u
qua st dung cong nghé ngan hang hi¢én dai. Bén
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canh do, han ché su bao h, bao cép cua nha nudc
trong linh vuc tién té, tin dung nham tao lap moi
truong kinh doanh binh dang, ning cao sirc canh
tranh cia cac doanh nghiép trong diéu kién hoi
nhap va tu do hoa thuong mai.

Thir hai, Ngan hang Nha nudc can mé rong
hon nita cac hoat dong hop tac qudc té, tao tién
dé cho sy hop tac ctia cac ngén hang thuong mai.
NHNN can thé hién tot hon vai tro cua don vi
quan 1y hé théng tai chinh ciia mot qudc gia, can
chu dong déy manh hop tac véi cac dinh ché tai
chinh qudc té nham quang ba hinh dnh ngan hang
trong nudc. Pong thdi, NHNN ciing can tham
gia tich cuc vao céac hi¢p udc, thoa thuan quéc
té vé thanh tra, giam sat hoat dong ngan hang dé
dam bao sy an toan va minh bach cta hé théng
tai chinh.

Ngoai ra, NHNN céan dé ra nhitng chinh sach
hd tro, khuyén khich mot cach hop ly dé cac t6
chure tai chinh trong nudc manh dan mé rong hoat
dong ra thi trudng nude ngoai va tdn dung duoc
nguon von, cong nghé tur cac nude va cac t6 chirc
qudc té, trao d6i thong tin vé linh vuc ngan hang,
dic biét vé dao tao, pho bién kién thirc va kinh
nghiém hdi nhap cho nhitng can bd cuia NHNN
va mot s6 NHTM, tranh thu su hd tro ki thuat,
cong nghé thanh tra, giam sat tién tién.

Thir ba, Ngan hang Nha nudc can ning cao
ning lyc trong viéc diéu hanh chinh sach tién
t¢. Nhirng bién dong vé kinh té ngay cang co xu
huéng dién ra thuong xuyén va khoé tién lugng,
chinh vi vay, hoat dong diéu hanh cac chinh sach
tién t& cia NHNN can linh hoat va chu dong hon,
ddng thoi cling can dam bao tinh chinh xac va
cong khai, tranh su lung ting bi dong trong hoat
dong cua cac ngén hang thuong mai. Viée diéu
hanh thi truong tién té cia NHNN cling can c6
su thong nhat, phdi hop v6i cac B, nganh trong
diéu hanh.

Thir tw, Ngan hang Nha nudc can hoan thién
co ché nham nang cao hiéu qua hoat dong cua thi
truong md. Nghiép vu thi truong mé 1a linh vuc
hoat dong ngén hang con kha mai tai Viét Nam
nham dap ung yéu cau d6i moi cua nén kinh te
chuyen dan tur st dung cong cu tién té truc tlep
sang sir dung cong cu gian tiép, gitip cac td chirc
tin dung dam bao kha nang thanh todn nhanh
chong, kip thoi. Thi trudong mo 1a noi Ngan hang
Nha nudc thye hién viéc mua ban ngén han dudi

1 nam céc gidy to co gia tri nhu tin phiéu, trai
phiéu kho bac véi cac to chirc tin dung. Pay la
thi truong tién té thir cap, nham dam bao hd tro
kha ning thanh todn cho cac té chirc tin dung va
diéu tiét thi truong tién té theo chinh sach hang
nam. Nghi€p vu thi truong mé da trd thanh kénh
chu yéu dé NHNN bom tién vao nén kinh té va
rat tién khoi luu thong, gop phan quan trong diéu
hoa VOIl kha dung cua cac ngan hang thuong mai,
tao ngudn von cho NHTM dé phat trién cac san
pham dich vu.

Thir niim, Ngan hang Nha nudc can ddy manh
dAu tu vao cong nghé va ngudn nhan Iyc dé co
ché van hanh cua h¢ thong thanh toan dién ti lién
ngéan hang dugc thuc hién thong suot H¢ thong
thanh todn lién ngén hang duoc két ndi truc tuyén
tir chi nhanh cua cac to chirc tin dung véi cac
trung tam xu ly khu vuc dé thuc hién nhiing dich
vu thanh toan dién ti tirc thoi thong qua mot bd
tai khoan quyét toan duy nhit mo tai NHNN. Hé
thong thanh toan dién tir s& gép phan ting toc
do xir Iy giao dich, ddp Gmg yéu cau thanh toan
nhanh chéng, an toan, tin cdy. Do vay, NHNN
hoan thién hé théng thanh toan dién tir nay dé
gitp cho cac NHTM giam dugc thoi gian chuyén
tlen cho khach hang, gop phan gia ting hé sb tao
tién, ting von kha dung cho ngin hang thuong
mai, cac khach hang sir dung dich vu.

Thir sdu, lién quan dén hoat dong thé va hoat
dong ngoai héi. P& nghi NHNN som cho phép
cic NHTM c6 nhu cau lip dat, chuyén doi dia
diém dit may ATM chi cin thong bio cho NHNN
trén dia ban biét, ma khong can phai lam thu tuc
xin phép nhu quy dinh hién hanh. Hién nay, nguoi
dan trén dia ban chu yéu st dung thé ATM dé rat
tién mat, vi vay, dé han ché thanh toan béng tién
mit, khuyén khich ngudi dan thanh toan khong
ding tién mit theo dinh hudng ciia Chinh phi
va NHNN, dé nghi NHNN cho phép cac NHTM
duoc thu phi rat tién ATM noi mang. Ngoaira, dé
nghi NHNN sém ban hanh vin ban huéng dan
Phap 1énh ngoai héi va Nghi dinh 160 lién quan
dén thu doi ngoai t€, chi tra ngoai t¢, vay trd ng
nudc ngoai... dé cac TCTD c6 co sé thuc hién.
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