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NHIEM VU, TIEU CHi CUA PHAT TRIEN
DICH VU NGAN HANG BAN LE

Ths. Nguyén Quéc Viét*

Trong nén kinh té thj trweomg, nhu cau vé dich vu ngan hang (DVNH) ngay cang cao, nhat Ia DVNH bén Ié.
Muc tiéu cua DVNH ban Ié la khach hang ca nhan, hé gia dinh, doanh nghiép vira va nhé nén cac dich vu
thwong don gian, dé thuc hién va thuwong xuyén, tap trung vao dich vu tién giri va tai khoan, vay vén mua
xe hoi, nha, mé thé tin dung, do vay ddy dang dworc coi la xu hwéng tat yéu cua céc ngan hang thuwong
mai (NHTM)... trong khuén khé bai viét néu mét sé nhiém vu, tiéu chi cta phat trién djch vu ngan hang
bén Ié (NHBL).

= Ttr khoa: ngén hang ban Ié, dich vu ngéan hang ban Ié.

N

In the market economy, the demand for banking
services (DFBS) is increasing, especially retail
banking services. The goal of retail DFBS is
individual, household, small and medium-sized
customers, so services are simple, easy to
implement and regular, focusing on deposit

and account services, buying loans car, house,
credit card opening, so this is considered an
indispensable trend of commercial banks... in the
framework of the article stating some tasks and
criteria of developing the translation retail banking.
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1. Nhi¢m vu ciia phat trién dich vu ngan
hang ban 1é

Nhirng nhiém vu co ban cua chién lugc phat
trien dich vu NHBL bao gom:

+ Xay dung h¢ théng chinh sach, quan tri rui
ro ndi bd ngan hang bao dam cu thé hoa tirng
budc muc tiéu cua chién lugce phat trién.

+ Xay dung hé thng co so dir liéu, hé thong
cong nghé thong tin dap ung tot nhu cau phat
trién san pham dich vy hién dai. H¢ thong Core
Banking phai du 16n va dap trng nhu cau phat

trién trong nhiéu nam, hé théng CNTT c¢6 dung
lugng 16n va dam bao d§ an toan cao trong cac
giao dich cua khach hang.

+ Phat trién hé thong cac san pham dich vu
phii hgp véi nhu cau cua thi truong va tiém
nang, thé manh cua ndi tai NHTM trong tirng
thoi ky, nham phat huy t6i da lgi thé so sanh cua
ngan hang va dap ung t6i da nhu cau cua khach
hang trong timg giai doan phat trién.

+ Pa dang hod dich vu NHBL, voi co céu
hop 1y, ndng cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh
va vi thé cuia ngan hang trong canh tranh.

+ Nang cao chit lugng dich vy NHBL.

2. Cac tiéu chi do lwong mirc d§ phat trién
dich vu ngin hang ban 1é

Dé danh gia mirc do phat trién dich vu NHBL
ctia mdi ngan hang, ngudi ta dua trén céc tiéu
chi do ludng cu thé, cac tiéu chi do 1a:

Thir nhdt, tiéu chi phan anh su gia ting cua
quy mo dich vu cung tng: Mot NHTM duoc
danh gia 1a ngan hang phat trién dich vu, trudc
hét phai dap ing duoc nhu cau cua cac ddi tuong
khach hang. Mirc do6 dap ung yéu cau khach
hang cang cao, khach hang st dung dich vu cua
ngan hang cang nhiéu dan t6i s6 lugng dich vu
cung ung ra thi truong cang lon. Nhu vay, su
gia ting sb luong dich vu cung Gmg ra thi trudng
la tiéu chi do luong mtc d§ phat trién dich vu
ngan hang. Danh gia sy gia tang quy mo6 dich vu
ngan hang cung tng ra thi truong, nguoi ta danh
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gia theo tung giai doan, thoi ky nhu hang thang,
quy, ndm. Tuy tung dich vu khéac nhau, cé tiéu
chi do luong cu thé.

Viéc danh gid sy tang trudng cia quy mo dich
vu cung tng dugc thuc hién theo cong thirc sau:
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Trong dé: g 1a téc do tang trudng quy mod
dich vu cung ung (%) cia mdt NHTM ky n so
voi ky n-1.

Yni & quy mé san phdm dich vu i cia mot
NHTM trong ndm thtr n.

Y(n-1)i la quy md san pham dich vy i cua
mot NHTM trong nam tha n-1.

Thir hai, tiéu chi phan anh su gia tang thi
phan hoat dong: S6 luong dich vu cung ung
ra thi truong nhiéu d6i voi tung loai dich vy,
d6i voi tong thé dich vu ma ngan hang cung
cip ciing c6 nghia thi phan dich vu cua ngan
hang chiém cang 16n. Pdi véi bat ct NHTM
nao chiém thi phan 1on trong viéc cung tng
dich vu chung t6 NHTM d6 dich vu phéat trién.
Danh gia thi phan dich vu ngan hang cung cip
ra thi truong, ngudi ta co thé danh gia thi phan
theo tirng loai dich vu ngan hang, hoac danh gia
thi ph?m chung cua mot NHTM so véi toan hé
thong ngan hang. Viéc danh gia sy gia ting thi
phﬁn cua mot NHTM duogc thuc hién theo cong
thire sau:

n

s
g===""x100% -

n

Jin-Di 1900,

=1 ni i=1" (n-1)i

Trong dé: g 1a sy gia ting thi phan hoat dong
cua san pham i, hodc cua nhom san pham dich
vu cua mot NHTM (%) ky n so véi ky n-1.

Yni 1a quy mo hoat dong ciia san pham dich
vu i cua mot NHTM trong ky hoat dong n.

Tni 12 tong quy md hoat dong cua san pham
dich vu i cuia mot NHTM trong ky n.

Y(n-1) 18 quy md hoat dong cua san pham
dich vu i cia mot NHTM trong ky hoat dong
n-1.

T(n 1 1a tong quy md hoat dong cua san
pham dich vu i cia mét NHTM trong ky n-1.

Thir ba, tiéu chi vé su gia ting s6 lugng dich
vu méi, miac d§ da dang hod cac san phém dich
vu NHBL: Phat trién dich vu khéng chi don
thuan phat trién cac loai dich vu truyén théng ma
doi hoi phai phat trién cac loai hinh dich vu méi.
Su da dang hoa dich vu giup cho cac NHTM
dap tng dugc nhu ciu ngay cang da dang cia
khach hang, khién cho khéi lugng dich vu tung
ra thi truong cang 16n. Hay noi cach khac dich
vu NHTM phat trién. Ngoai viéc cung ung céc
loai dich vy hién c6, cac NHTM phai nghién ctru
va dua ra thi truong nhiéu loai dich vu méi phu
hop v6i yéu cau cta nén kinh té - xa hoi. Muc
d6 phu hop, thich ting cta cac dich vu méi ra doi
dbi véi thi trudong cao 1am cho nhu cau sir dung
dich vu nhiéu, dich vu ngén hang phat trién.

Do lvong muc d6 da dang hoa dich vu ngan
hang, nguoi ta danh gia trén co so s luong cac
loai hinh dich vu NHBL, trong d6 ¢6 sé luong
san phém dich vu NHBL méi cung cép cho thi
truong.

Thik tw, tiéu chi vé sy gia ting hiéu qua hoat
dong cua dich vu NHBL: Hi¢u quéa hoat dong
1a chi tiéu tong hop va cudi cung phan anh két
qua cua ca qua trinh phat trién dich vu NHBL
ctia mét NHTM. Déi v6i mdi san phém dich vu
NHBL dugc cung cip ra thi truong, ngoai cac
chi tiéu vé sy gia ting quy mo hoat dong, thi
phén hoat dong, thi chi tiéu vé hiéu qua hoat
dong 1a chi tidu c6 ¥ nghia quyét dinh viée tiép
tuc phat trién san phém dich vy, hay tam dung
trién khai dich vu néu hiéu qua mang lai khong
nhu ky vong da dat ra. Ngoai ra, viéc danh gia
hiéu qua hoat dong cua toan bd mang dich vu
NHBL c6 y nghia rit quan trong, giup Ban lanh
dao co nhitng quyét sach kip thoi lién quan dén
chién lugc hoat dong, chién luge CNTT, diéu
chinh phan khuc khach hang, chinh sach cham
soc khach hang... nhim gép phin nang cao
nang lyc canh tranh va hiéu qua hoat dong cta
cac NHTM.
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Trong dé: p 1 su gia ting ty suat loi nhudn
cua san phém i, hodc cua nhoém san phém dich
vu cua mot NHTM (%) cua ky n so véi ky n-1.

Tni la thu nhap tir hoat dong ctia san pham
dich vu i cia mot NHTM trong ky hoat dong n.

T(n 1)i 1a thu nhép tor hoat dong cua san
pham dich vu i cia mét NHTM trong ky n-1

Cni 1a chi phi hoat dong cua san pham dlch
vu i cua mdt NHTM trong ky hoat dong n.

Cn-1)i la chi phi hoat dong cua san phém
dich vu i cia mot NHTM trong ky hoat dong
n-1.

Thir ndm, tiéu chi vé muc do hai long cia
khach hang: Céc dich vu ngan hang cung tng
duoc cac khach hang sir dung nhiéu thé hién
su tién ich cua cac loai dich vu do6 va cling cé
nghia 1a sy hai 10ng ctia khach hang ddi véi cac
dich vu ma ngan hang cung cap. Do viy, danh
gid mirc d6 hai 1ong ctia khach hang vé dich vu
ngan hang cung cép ra thi truong, c6 thé ngudi
ta phat to roi 1dy ¥ kién cua khach hang, hodc
danh gia trén co so s6 lwong mdi loai dich vu
ngan hang cung cip trén thi truong dugc nhidu
hay it. Viéc danh gia mirc d6 hai 10ng c6 thé chia
thanh 3 nhom dé hoi ¥ kién khach hang: Rat hai
1ong, hai 1ong va khong hai long. Thong qua két
qua thong ké s& giup ngan hang c6 nhirng chinh
sach pht hop nham dap tng tot nhit nhu cau cua
khach hang.

Thi sdu, tiéu chi vé thuong hiéu, uy tin cia
NHTM: Khi ngan hang c6 uy tin, thuong hiéu
trén thi truong da dugce khing dinh, khach hang
s& tin tuong va st dung dich vu ngan hang. Diéu
d6 chtng to ngan hang phat trién dich vy. Mot
NHTM c6 uy tin thé hién ngén hang d6 ngay
cang nhiéu khach hang dén sur dung dich vu
ngan hang. Ngoai chét lugng dich vu cung cép,
cac loai hinh dich vu ngay cang da dang, tién
ich thi phong cach giao dich cta cac nhan vién
ngan hang phai van minh, lich su, khong gay
phién ha ddi véi khach hang. Viéc xac dinh uy
tin cua mot NHTM ¢ thé thong qua két qua
chdm diém xép hang tin nhlem cua cac to chirc
doc 1ap trong nudc va qudc té nhu Moody’s,
Ernst and Young... Mat khac, mét NHTM cé uy

tin, thuong hiéu, NHTM d6 s& duoc nhan nhiéu
giai thuo*ng hang nim do Chinh phu va céc t6
chtrc qudc té c6 uy tin binh chon va trao giai
hang nam nhu: Ngan hang ban 1¢ t5t nhat, ngan
hang c¢6 dich vu thé tot nhat, ngan hang thanh
toan tot nhat... Nhu vay, mét NHTM c6 uy tin
va thuong hiéu t6t 1a ngan hang c6 tiém lyc tai
chinh manh, hé théng CNTT manh va an toan,
mang ludi hoat dong rong khép, doi ngli can bd
phuc vu chuyén nghiép va tan tinh, san pham
dich vy da dang véi nhiéu gid tri gia tang, cac
kénh phan phdi hién dai va da dang,... dap ting
day du cac nhu cau vé cac san pham dich vu dbi
v6éi moi chu thé ctia nén kinh té.

Thik by, tiéu chi vé kha ning canh tranh trén
thi truong: Trong diéu kién trén thi truong co
nhiéu ngan hang cung hoat dong, su canh tranh
hoat dong giira cac ngan hang ngay cang gay git.
Cac ngan hang mudn ding viing trén thi trudng
doi hoi phai d6i méi hoat dong sao cho dap ung
yéu cau phong phu da dang cac loai hinh dich
vu cho khach hang. Noéi cach khac phai phat
trién dich vu, do vay kha nang canh tranh cua
ngan hang 1a tiéu chi do luong mirc d phét trién
dich vu ngén hang. Tiéu chi do luong kha nang
canh tranh ciia mét NHTM: sb lwong von tu ¢o,
nguén von huy dong, gia dich vu, phuong tién,
trinh do doi ngli can by quan ly va nhan vién,
mang luoi...
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