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giá�theo�t�ng�giai��o�n,�th�i�k��nh��hàng�tháng,�
qu�,�n�m.�Tu��t�ng�d�ch�v��khác�nhau,�có�ti�u�
chí��o�l��ng�c��th�.

Vi�c��ánh�giá�s��t�ng�tr��ng�c�a�quy�m��d�ch�
v��cung��ng����c�th�c�hi�n�theo�c�ng�th�c�sau:

Trong� �ó:� g� là� t�c� ��� t�ng� tr��ng� quy� m��
d�ch�v��cung��ng�(%)�c�a�m�t�NHTM�k��n�so�
v�i�k��n-1.

Yni� là�quy�m�� s�n�ph�m�d�ch�v�� i�c�a�m�t�
NHTM�trong�n�m�th��n.

Y(n-1)i� là� quy�m�� s�n� ph�m� d�ch� v�� i� c�a�
m�t�NHTM�trong�n�m�th��n-1.

�h�� ha�, ti�u� chí� ph�n� ánh� s�� gia� t�ng� th��
ph�n� ho�t� ��ng:� S�� l��ng� d�ch� v�� cung� �ng�
ra� th�� tr��ng� nhi�u� ��i� v�i� t�ng� lo�i� d�ch� v�,�
��i� v�i� t�ng� th�� d�ch� v�� mà� ng�n� hàng� cung�
c�p� c�ng� có� ngh�a� th�� ph�n� d�ch� v�� c�a� ng�n�
hàng� chi�m� càng� l�n.� ��i� v�i� b�t� c�� NHTM�
nào� chi�m� th�� ph�n� l�n� trong� vi�c� cung� �ng�
d�ch�v��ch�ng�t��NHTM��ó�d�ch�v��phát�tri�n.�
�ánh�giá�th��ph�n�d�ch�v��ng�n�hàng�cung�c�p�
ra�th��tr��ng,�ng��i�ta�có�th���ánh�giá�th��ph�n�
theo�t�ng�lo�i�d�ch�v��ng�n�hàng,�ho�c��ánh�giá�
th��ph�n�chung�c�a�m�t�NHTM�so�v�i�toàn�h��
th�ng�ng�n�hàng.�Vi�c��ánh�giá�s��gia�t�ng�th��
ph�n�c�a�m�t�NHTM����c�th�c�hi�n�theo�c�ng�
th�c�sau:

Trong��ó:�g�là�s��gia�t�ng�th��ph�n�ho�t���ng�
c�a�s�n�ph�m�i,�ho�c�c�a�nhóm�s�n�ph�m�d�ch�
v��c�a�m�t�NHTM�(%)�k��n�so�v�i�k��n-1.�

Yni��là�quy�m��ho�t���ng�c�a�s�n�ph�m�d�ch�
v��i�c�a�m�t�NHTM�trong�k��ho�t���ng�n.

Tni�là�t�ng�quy�m��ho�t���ng�c�a�s�n�ph�m�
d�ch�v��i�c�a�m�t�NHTM�trong�k��n.

Y(n-1)� là� quy�m�� ho�t� ��ng� c�a� s�n� ph�m�
d�ch� v�� i� c�a�m�t�NHTM� trong� k�� ho�t� ��ng�
n-1.

T(n-1)� là� t�ng� quy� m�� ho�t� ��ng� c�a� s�n�
ph�m�d�ch�v��i�c�a�m�t�NHTM�trong�k��n-1.

�h��ba, ti�u�chí�v��s��gia�t�ng�s��l��ng�d�ch�
v��m�i,�m�c�����a�d�ng�hoá�các�s�n�ph�m�d�ch�
v�� NHBL:� Phát� tri�n� d�ch� v�� kh�ng� ch�� ��n�
thu�n�phát�tri�n�các�lo�i�d�ch�v��truy�n�th�ng�mà�
�òi�h�i�ph�i�phát�tri�n�các�lo�i�h�nh�d�ch�v��m�i.�
S�� �a� d�ng� hoá� d�ch� v�� giúp� cho� các�NHTM�
�áp��ng����c�nhu�c�u�ngày�càng��a�d�ng�c�a�
khách�hàng,�khi�n�cho�kh�i�l��ng�d�ch�v��tung�
ra�th��tr��ng�càng�l�n.�Hay�nói�cách�khác�d�ch�
v��NHTM�phát�tri�n.�Ngoài�vi�c�cung��ng�các�
lo�i�d�ch�v��hi�n�có,�các�NHTM�ph�i�nghi�n�c�u�
và���a�ra�th��tr��ng�nhi�u�lo�i�d�ch�v��m�i�ph��
h�p�v�i�y�u�c�u�c�a�n�n�kinh�t��-�x��h�i.�M�c�
���ph��h�p,�thích��ng�c�a�các�d�ch�v��m�i�ra���i�
��i�v�i�th��tr��ng�cao�làm�cho�nhu�c�u�s��d�ng�
d�ch�v��nhi�u,�d�ch�v��ng�n�hàng�phát�tri�n.

�o�l��ng�m�c�����a�d�ng�hoá�d�ch�v��ng�n�
hàng,�ng��i�ta��ánh�giá�tr�n�c��s��s��l��ng�các�
lo�i�h�nh�d�ch�v��NHBL,�trong��ó�có�s��l��ng�
s�n�ph�m�d�ch�v��NHBL�m�i�cung�c�p�cho�th��
tr��ng.

�h��t�,�ti�u�chí�v��s��gia�t�ng�hi�u�qu��ho�t�
��ng� c�a� d�ch� v��NHBL:�Hi�u� qu�� ho�t� ��ng�
là�ch��ti�u�t�ng�h�p�và�cu�i�c�ng�ph�n�ánh�k�t�
qu��c�a� c��quá� tr�nh�phát� tri�n�d�ch�v��NHBL�
c�a�m�t�NHTM.���i�v�i�m�i�s�n�ph�m�d�ch�v��
NHBL����c�cung�c�p� ra� th�� tr��ng,�ngoài� các�
ch�� ti�u� v�� s�� gia� t�ng� quy�m�� ho�t� ��ng,� th��
ph�n� ho�t� ��ng,� th�� ch�� ti�u� v�� hi�u� qu�� ho�t�
��ng�là�ch��ti�u�có���ngh�a�quy�t���nh�vi�c�ti�p�
t�c�phát�tri�n�s�n�ph�m�d�ch�v�,�hay�t�m�d�ng�
tri�n�khai�d�ch�v��n�u�hi�u�qu��mang�l�i�kh�ng�
nh��k��v�ng������t�ra.�Ngoài�ra,�vi�c��ánh�giá�
hi�u�qu��ho�t���ng�c�a� toàn�b��m�ng�d�ch�v��
NHBL�có���ngh�a�r�t�quan�tr�ng,�giúp�Ban�l�nh�
��o�có�nh�ng�quy�t�sách�k�p�th�i�li�n�quan���n�
chi�n� l��c� ho�t� ��ng,� chi�n� l��c� CNTT,� �i�u�
ch�nh�ph�n�khúc�khách�hàng,�chính�sách�ch�m�
sóc� khách� hàng�� nh�m� góp� ph�n� n�ng� cao�
n�ng�l�c�c�nh�tranh�và�hi�u�qu��ho�t���ng�c�a�
các�NHTM.
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Trong��ó:�p�là�s��gia�t�ng�t��su�t�l�i�nhu�n�
c�a�s�n�ph�m�i,�ho�c�c�a�nhóm�s�n�ph�m�d�ch�
v��c�a�m�t�NHTM�(%)�c�a�k��n�so�v�i�k��n-1.

Tni� là� thu�nh�p� t��ho�t���ng�c�a�s�n�ph�m�
d�ch�v��i�c�a�m�t�NHTM�trong�k��ho�t���ng�n.

T(n-1)i� là� thu� nh�p� t�� ho�t� ��ng� c�a� s�n�
ph�m�d�ch�v��i�c�a�m�t�NHTM�trong�k��n-1.

Cni�là�chi�phí�ho�t���ng�c�a�s�n�ph�m�d�ch�
v��i�c�a�m�t�NHTM�trong�k��ho�t���ng�n.�

C(n-1)i� là� chi� phí� ho�t� ��ng� c�a� s�n� ph�m�
d�ch� v�� i� c�a�m�t�NHTM� trong� k�� ho�t� ��ng�
n-1.

�h��n�m,� ti�u� chí� v��m�c���� hài� lòng�c�a�
khách� hàng:�Các�d�ch�v��ng�n� hàng� cung��ng�
���c� các� khách� hàng� s�� d�ng� nhi�u� th�� hi�n�
s�� ti�n� ích�c�a�các� lo�i�d�ch�v���ó�và�c�ng�có�
ngh�a�là�s��hài�lòng�c�a�khách�hàng���i�v�i�các�
d�ch�v��mà�ng�n�hàng�cung�c�p.�Do�v�y,��ánh�
giá�m�c����hài�lòng�c�a�khách�hàng�v��d�ch�v��
ng�n�hàng�cung�c�p�ra�th��tr��ng,�có�th��ng��i�
ta�phát� t�� r�i� l�y���ki�n�c�a�khách�hàng,�ho�c�
�ánh�giá� tr�n�c�� s�� s�� l��ng�m�i� lo�i�d�ch�v��
ng�n�hàng�cung�c�p�tr�n�th��tr��ng����c�nhi�u�
hay�ít.�Vi�c��ánh�giá�m�c����hài�lòng�có�th��chia�
thành�3�nhóm����h�i���ki�n�khách�hàng:�R�t�hài�
lòng,�hài�lòng�và�kh�ng�hài�lòng.�Th�ng�qua�k�t�
qu��th�ng�k��s��giúp�ng�n�hàng�có�nh�ng�chính�
sách�ph��h�p�nh�m��áp��ng�t�t�nh�t�nhu�c�u�c�a�
khách�hàng.

�h��sáu, ti�u�chí�v��th��ng�hi�u,�uy�tín�c�a�
NHTM:�Khi�ng�n�hàng�có�uy� tín,� th��ng�hi�u�
tr�n�th��tr��ng�������c�kh�ng���nh,�khách�hàng�
s��tin�t��ng�và�s��d�ng�d�ch�v��ng�n�hàng.��i�u�
�ó�ch�ng�t��ng�n�hàng�phát�tri�n�d�ch�v�.�M�t�
NHTM� có� uy� tín� th�� hi�n� ng�n� hàng� �ó� ngày�
càng� nhi�u� khách� hàng� ��n� s�� d�ng� d�ch� v��
ng�n�hàng.�Ngoài�ch�t�l��ng�d�ch�v��cung�c�p,�
các� lo�i� h�nh� d�ch� v�� ngày� càng� �a� d�ng,� ti�n�
ích�th��phong�cách�giao�d�ch�c�a�các�nh�n�vi�n�
ng�n� hàng� ph�i� v�n�minh,� l�ch� s�,� kh�ng� g�y�
phi�n�hà���i�v�i�khách�hàng.�Vi�c�xác���nh�uy�
tín� c�a� m�t� NHTM� có� th�� th�ng� qua� k�t� qu��
ch�m��i�m�x�p�h�ng�tín�nhi�m�c�a�các�t��ch�c�
��c� l�p� trong� n��c� và� qu�c� t�� nh�� Moody�s,�
Ernst�and�Young��M�t�khác,�m�t�NHTM�có�uy�

tín,�th��ng�hi�u,�NHTM��ó�s�����c�nh�n�nhi�u�
gi�i� th��ng�hàng�n�m�do�Chính�ph��và�các� t��
ch�c� qu�c� t�� có� uy� tín� b�nh� ch�n� và� trao� gi�i�
hàng�n�m�nh�:�Ng�n�hàng�bán�l��t�t�nh�t,�ng�n�
hàng�có�d�ch�v�� th�� t�t� nh�t,� ng�n�hàng� thanh�
toán� t�t�nh�t...�Nh��v�y,�m�t�NHTM�có�uy� tín�
và�th��ng�hi�u�t�t�là�ng�n�hàng�có�ti�m�l�c�tài�
chính�m�nh,�h��th�ng�CNTT�m�nh�và�an�toàn,�
m�ng�l��i�ho�t���ng�r�ng�kh�p,���i�ng��cán�b��
ph�c� v�� chuy�n� nghi�p� và� t�n� t�nh,� s�n� ph�m�
d�ch�v���a�d�ng�v�i�nhi�u�giá� tr��gia� t�ng,�các�
k�nh�ph�n�ph�i�hi�n���i�và��a�d�ng,���áp��ng�
��y����các�nhu�c�u�v��các�s�n�ph�m�d�ch�v����i�
v�i�m�i�ch��th��c�a�n�n�kinh�t�.

�h��b��, ti�u�chí�v��kh��n�ng�c�nh�tranh�tr�n�
th�� tr��ng:�Trong� �i�u� ki�n� tr�n� th�� tr��ng� có�
nhi�u�ng�n�hàng�c�ng�ho�t���ng,�s��c�nh�tranh�
ho�t���ng�gi�a�các�ng�n�hàng�ngày�càng�gay�g�t.�
Các�ng�n�hàng�mu�n���ng�v�ng�tr�n�th��tr��ng�
�òi�h�i�ph�i���i�m�i�ho�t���ng�sao�cho��áp��ng�
y�u�c�u�phong�phú��a�d�ng�các� lo�i�h�nh�d�ch�
v�� cho� khách� hàng.� Nói� cách� khác� ph�i� phát�
tri�n�d�ch�v�,�do�v�y�kh��n�ng�c�nh� tranh�c�a�
ng�n�hàng�là�ti�u�chí��o�l��ng�m�c����phát�tri�n�
d�ch�v��ng�n�hàng.�Ti�u�chí��o�l��ng�kh��n�ng�
c�nh�tranh�c�a�m�t�NHTM:�s��l��ng�v�n�t��có,�
ngu�n�v�n�huy���ng,�giá�d�ch�v�,�ph��ng�ti�n,�
tr�nh������i�ng�� cán�b��qu�n� l��và�nh�n�vi�n,�
m�ng�l��i...
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