LOI CAM POAN
T6i xin cam doan day la cong trinh nghién ctru khoa hoc doc lap cua toi.
Céc thdng tin, dir liéu, luan ci duoc st dung trong luan an ¢ trich dan ngudn
gdc rd rang. Cac két qua nghién ctu trong luan &n do toi tu tién hanh mét cach trung
thyuc, khach quan va chua tirng duoc ¢ng bé trong bat ky nghién ciru ndo khac.

Ha Ngi, ngay 15 thang 9 nam 2019
Nghién ciru sinh

D6 Thi Dién



LOI CAM ON
Nghién ciru sinh xin chan thanh cam on Thay: GS,TS. Pinh Vin Son va TS.
Nguyén Ngec Bdao di nhiét tinh huéng dan dé t6i hoan thanh cdng trinh nghién ctiu nay!
Nghién ctru sinh cling xin bay to loi cam on chan thanh t6i Ban gidam hiéu
Truong Pai hoc Thuong mai, Khoa Sau dai hoc, Khoa Tai chinh - Ngén hang, Bo
moén Tai chinh cong va gia dinh di ludn tao diéu kién, dong vién, hd tro tdi trong
thoi gian thuc hién luan an!

Nghién ciru sinh

D6 Thi Dién



MUC LUC

LOT CAM DOAN ..ottt i
LOT CAM ON ..ottt i
IMIUC LIUC ...ttt a et et st a et enes iii
DANH MUC TU VIET TAT oottt ese s vii
DANH MUC BANG, BIEU .......oooiiieieeieeeeeteeieeteeesesesee s ssesees s viii
DANH MUC SO DO, HINH VE ..o, X
CHUONG 1: GIOI THIEU CHUNG VE PE TAI NGHIEN CUU. ..................... 1
1.1 Tinh c4p thiét ciia d& tai NGNIBN CIU ....c..ceeveeeececeeesceeeee s 1
1.2 Tong quan cac cong trinh da cong bd va khoang tréng nghién ciu..................... 2
1.2.1 Toéng quan cac cong trinh da cong bd co lién quan dén dé tai luan an ............ 2
1.2.2  Gidi han va Khoang trong NGRIEN CU..........cccveeevreeeeeeeeeeee e, 13
1.3 Muc dich, nhiém vu va cau hoi NGRIEN CHU......cceecveiiiiicceccec e, 14
1.3.1 Muc dich NZhIEN CUU......couiiiiiiiii e 14
1.3.2 NRiém VUi NGIEN CUU .....ccvvieiieccee e 14
1.3.3  CAU hOi NGNIEN CUU ... 15
1.4 D6i twong va pham vi nghién ciru cia lUAN &N ......coveeeeecceeeee e, 15
1.4.1 DOi twoNG NGNIEN CUU.....voceoveeereceeeeeseeeeseeeees s eesessesteses st esess s s 15
1.4.2 Pham vi nghién iU cua [UAN AN .......oovviiiie e 15
1.5 M6 hinh va phuong phap nghién ciru ctia [udn an.........ccooeveieiiinciee, 16
1.5.1 Quy trinh nghién ciru cta IUAN &N ....c.ooveieiice e 16
1.5.2 C&c MO hiNh NGRIEN CUU ..o 16
1.5.3 Phuong phap nghién ctu Ca IUAN &N ...covveiviiiiie e 19
1.6 Nhitng dong gop m&i CUA TUAN AN 21
1.7 KEL CAU CUA TUAN AN ..ottt nen e ee e, 22
CHUONG 2: CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU TAI CHINH

VI MO CUA NGAN HANG THUONG MAL.......ccoooerriieieieersresesesenenenine, 23
2.1 Nhiing Iy luan vé dich vu tai chinh vi mé cia ngan hang thuong mai ............... 23
2.1.1 Tai chinh vi m6 va dich vu tai chinh Vim0 ..........ccooveeieiiiie e, 23
2.1.2. Khéi niém va dac diém cia dich vu tai chinh vi mé ciia ngan hang thuong mai ..... 28

2.1.3 Cac loai dich vu tai chinh vi md cua ngan hang thuong mai...........ccceevevveenen. 30



2.1.4 Tam quan trong cua su phat trién dich vu tai chinh vi mé do ngan hang

thUONE MAT CUNG CAP w.v.vveeeeeeeeeee ettt sttt sttt aneesans 37
2.2 Phat trién dich vu tai chinh vi md cia ngan hang thuong mai...............cceveee... 38
2.2.1 Khéi niém phat trién dich vu tai chinh vi mé cua ngan hang thuong mai........ 38
2.2.2 Noi dung phat trién dich vu tai chinh vi md cia ngan hang thuong mai......... 40

2.2.3 Céc tiéu chi danh gia su phét trién dich vu tai chinh vi mé cua ngan hang

2.3 Céc yéu t6 anh hudng dén phat trién dich vu tai chinh vi mé cua ngan hang

(0000020748 10T T RSP PR P O P PP PR 48
2.3.1 CAC YEU O CNU QUAN ...ttt 48
2.3.2 CAC YEU tO KNACH QUAN ...ttt 54

2.4 Kinh nghiém phat trién dich vy tai chinh vi m6 cta mot sé ngan hang nudc
ngoai va bai hoc kinh nghiém rut ra cho cac ngan hang thwong mai Viét Nam....... 56

2.4.1 Kinh nghiém phét trién dich vy tai chinh vimé ctua mét sb ngan hang nuéc ngoai. 56

2.4.2 Bai hoc rat ra cho cac ngan hang thuong mai Viét Nam.........cccccoeevvvieinnnnn 63
KET LUAN CHUONG 2.....coooooeeeceeeeesees e tesae s ses st 64

CHUONG 3. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU TAI CHINH VI
MO CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG

THON VIET NAM ...ttt 66
3.1 TONG QUAN V& AGHIDANK..........cviveereceereerieeesieeesseseeeesees st esesses st enesseneas 66
3.1.1 Qua trinh hinh thanh VA& P&t trEN ............ccevveeveeeeeeeeeeceeee e, 66
3.1.2 Chtic ning, nhiém Vu va co CAU 10 CRTC .....vveeeeceeeeeeeeee e 67
3.1.3 Céc hoat dong dich vu va két qua kinh doanh caa Agribank.................c......... 69
3.2 Thyc trang trién khai céc noi dung phat trién dich vu tai chinh vi md cua

AGIIDANK ... 75
3.2.1. Cac phuong thtrc phat trién dich vy tai chinh vi md caa Agribank................. 75
3.2.2 Quan ly phaét trién dich vy tai chinh vi md cta Agribank ............cccccvveveneee. 83
3.3. Két qua phat trién dich vy tai chinh vi md caa Agribank ............cccccceeevveeneenen. 87

3.3.1 Phan tich két qua phat trién dich vy tai chinh vi md qua cac chi tiéu vé quy

MO, SO TEONG GHCN VUit 87



3.3.2 Két qua kiém dinh chat luong dich vu tin dung qua khao sat mac do hai

10Ng €l KNACH NANG .....cvviiiciicice e 95
3.3.3 Két qua nghién ctru vé cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh st dung dich

VU EIEL KIBIM VI MO oo 102
3.4. Panh gia thyc trang phat trién dich vy tai chinh vi mé cua Agribank............. 110
3.4.1 Nhitng két QUA A dat QUOCT ...t 110
3.4.2 M6t 56 han ché VA NgUYBN NNAN ..........ovveeeeeeeeeee e 112
KET LUAN CHUGONG 3....coooieieeeeeeeeeeeeeeee e een st 118

CHUONG 4: PINH HUONG VA GIAlI PHAP PHAT TRIEN DICH VU
TAI CHINH VI MO CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT

TRIEN NONG THON VIET NAM ..ottt 119
4.1 Pinh huéng phat trién dich vu tai chinh vi mé cua Agribank ............c..c..c....... 119
4.1.1 Pinh huéng phét trién nganh ngan hang va dich vy tai chinh vi mé & Viét

Nam giai doan 2019- 2025.........coiiieiieie e 119
4.1.2 Binh hudng phat trién cta AGriDaNK............cccovevveveeeeveeieesseresesesssesssenean, 120
4.1.3 Phan tich SWOT cua Agribank trong phat trién dich vu tai chinh vi md

NNTNG NAM TG 1o bbbttt nreenees 122
4.1.4. Binh hudng phét trién dich vu tai chinh vi md cua Agribank ...................... 128
4.2 Mot s6 giai phéap phat trién dich vu tai chinh vi mo cua Agribank................... 130

4.2.1 Hoan thién chién luoc, chinh séch va quy trinh cung tng dich vy tai chinh

4.2.2 Phét trién da dang va nang cao chét luong san pham dich vuy tai chinh vi mo

trén nén tang cong nghé thong tin hién dai, dap tng ngay cang da dang nhu ciu caa

KRACN NANG ...t ns 132
4.2.3 Phét trién cac phuong thic cung tng dich vu tai chinh vi mo .................... 136
4.2.4. Phét trién sb luong va nang cao chat luong ngudn nhan Iuc ..........cc.cc..e... 137

4.2.5 Phét trién kha nang ang dung cdng nghé ngan hang d6i véi phat trién dich

VU A1 ChINN VIMO i 138
4.2.6 MOt SO Qial PRAP KNAC ......vovevceeeeeeeeeee e 138
4.3 MOE SO KIEN NGNL.....eoeeeeeeee ettt 142



vi

4.3.1 Vi céc cap chinh quyén dia phuong va cac té chic chinh tri X3 hoi, to

chirc doan thé, t6 Chirc NGNE NGNIEP ........cvveeececee e 142
4.3.2 Vi Ngan hang Nha nudC VIEt Nam .......oooeiiviiiiie e 143
4.3.3 VG BO TAI CNINN ..ot 144
4.3.4VE CRINN PR ..ottt 146
KET LUAN CHUGONG Q....c..oooooeieeoeeeeeeeeee e en s 146
KKET LUAN ..ottt sttt sttt 147

DANH MUC CAC CONG TRINH NGHIEN CUU CUA NCS CO LIEN

QUAN PEN LUAN AN

DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

PHU LUC

Phu luc 1 : M6 hinh 5 khoang cach trong do ludng chit lwong dich vu

Phu luc 2 : Thang do chat luong dich vu tin dung vi mo

Phuluc3  : Thang do quyét dinh str dung dich vu tiét kiém vi mo

Phu luc 4 : Két qua thong ké co ban

Phu luc 5 : Phiéu khéo sat mirc d6 hai long st dung dich vu tai chinh vi moé cua
Agribank

Phuluc 6  : Bang thong ké tinh hinh phat, thu phiéu khao sat khach hang su

dung cac dich vu tai chinh vi m6 ctia Agribank

Phu luc 7 : Danh muc cac loai dich vu ciia Agribank



Agribank
BHVM
BRI
CARD

DN
DVBHVM
DVTCVM
DVTDVM
DVTKVM
GB

KH
NGOs
NHCS
NHCSXH
NHNN
NHTM
QTDND
ROA
ROE
TDVM
TKVM
TCTCVM
TCVM
SL

vii

DANH MUC TU VIET TAT

Ngan hang Néng nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam
Bao hiém vi md

Bank of Rukyat Indonexia

Center for Agriculture and Rural Development - mot quy xa
hoi ¢ Philippines

Doanh nghiép

Dich vu bao hiém vi md

Dich vu tai chinh vi md

Dich vu tin dung vi mo

Dich vu tiét kiém vi md

Grameen Bank

Khéch hang

Cac to chirc phi Chinh phu

Ngén hang chinh sach

Ngén hang Chinh sach X& hoi Viét Nam

Ngan hang Nha nudc

Ngan hang thuong mai

Quy tin dung nhan dan

(Return on Assets ) Ty s6 kha nang sinh loi trén tai san
(Return on Equity )Ty s6 kha nang sinh loi trén von chu sé hitu
Tin dung vi md

Tiét kiem vi md

T6 chac Tai chinh vi md

Tai chinh vi m6

S6 luong



viii

DANH MUC BANG, BIEU

Bang 2.1: Cac don vi cung cap dich vu tai chinh Vi Mo ........cocovoivveeveeeeeeeeen, 28
Bang 3.1: Mang ludi hoat dong va két qua kinh doanh cua Agribank giai doan

2013 = 2007 oottt et et e e nrenns 70
Bang 3.2: Quy dinh vé phan cap quan ly phét trién dich vu cua Agribank............ 84
Bang 3.3: M6t s6 chi tiéu danh gia sy phat trién cua dich vy tin dung vi mé cua

AQIDaNK tr 2013 = 2017 ..o e 87
Bang 3.4: Mot s6 chi tiéu danh gia sy phat trién cua dich vu tiét kiém vi mo cua

AQDaNK tir 2013 = 2017 ..o e 91
Bang 3.5: Mot sb chi tiéu danh gia sy phat trién cua dich vu bao hiém vi mé caa

AQDanK tir 2013 = 2017 ...ooiiiiecie e 93
Bang 3.6: Pattern MatriXa .......c.oivveiieiieiie et 95
Bang 3.7: KMO and Bartlett's TeST.......cccviiviiieiieiieiie et 96
Bang 3.8: Total Variance EXPlained ..........ccccovieiieiiiiieiiccieceee e 96
Bang 3.9: Bang tong hop dénh gia do tin cAy thang do .......c..cc.cceevevreevsrsrenreennns 97
Bang 3.10: Ma tran xu hudng mai -Pattern MatriXa..........cccovvveveivieniesieiieiiesnens 97
Bang 3.11: Regression Weights: (Group number 1 - Default model) ..................... 99
Bang 3.12: Regression Weights: (Group number 1 - Default model) ..............cccv....e. 100

Bang 3.13: Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) .... 100
Bang 3.14: Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)... 100

Bang 3.14: Bang két luan cac gia thuyét nghién ciru dugce dat ra.........covveeeeeeee. 101
Bang 3.15: Pattern MatriXa .......cccooiiierieiiiieieseee e 103
Bang 3.16: KMO and Bartlett's TeSt........ccoeiiriiiiiisieiere e 104
Bang 3.17: Total Variance EXplained ...........ccccoovriiiiiiiiiiiieee e 104
Bang 3.18: tong hop danh gia do tin iy thang do.........cc.ccveevveerveevieerecrereeeeeen, 104
Bang 3.19: Pattern MatriXa ........cccovveeiieeiie e e et 105
Bang 3.20: Regression Weights: (Group number 1 - Default model) ................... 106
Bang 3.21: Regression Weights: (Group number 1 - Default model) ................... 108

Bang 3.22: Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) .... 108
Bang 3.23: Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)... 108
Bang 3.24: Két luan vé cac gia thuyét Nghign ClU.........co.covvvveveeeeeeceeieceseeeeeen, 109
Bang 4.1: Danh gid Agribank theo mo6 hinh SWOT ..........cccooiiiiiini, 127



Biéu d6 3.1: Sb lwong chi nhAnh cta AGrbaNK ............coveeeeeeeeeeeeeeeeee e, 71
Biéu d 3.4: Du ng cho vay nén kinh té ctia AGribank .............cceoeveeeeeeereeeeseeeenn. 73
Biéu d6 3.5: Loi nhudn sau thué ctia AGrbanK.............ccceeeveeeeeeeseeserereeeneeeon, 74
Biéu db 3.6: ROA vVa ROE CUa AGIDANK. ........c.cveereeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 74
Biéu d6 3.7: Ty 18 Ng XAU €A AGHDANK ..., 74
Biéu d0 3.8: Huy dong VAN Clia AGribDanK ............ccoveveeeeieeeeeeeeeeeeeeese s, 75
Biéu d0 3.10: Du ng TDVM Cla AGHDANK...........oveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 89
Biéu d6 3.11: Sb t6/nhém cap TDVM ctia AGriDank ............cceevveveernversrnrennnenn, 89
Biéu d6 3.12: Ty no no xau/tong du ng ca AGribank ............cc.cceeeeevveesvnreneneen, 90
Biéu d6 3.13: S lwong chi nhéanh trién khai hinh thiic cho vay theo nhém ciia Agribank 90
Biéu d6 3.14: Du no binh quan trén 1 t vay vén cia Agribank .............cc.ccceveeeeee. 90
Biéu db 3.15: s6 lugng khach hang TKVM ctia Agribank.............cccevvvevvvnvreenne. 91
Biéu db 3.16: Tong luong tién gui TKVM cua Agribank...........coceevveeeeeveerennee, 92
Biéu d6 3.17: Luong tién gui tiét kiém trung binh/khach hang cua Agribank ........ 92
Biéu d6 3.18: Sb lugng khach hang tham gia BHVM cua Agribank ...................... 93
Biéu d6 3.19: Thu nhap ctia Agribank tir DVBHVM .........cccoevviveiesieeeseeeeeeneon, 94
Biéu d6 3.20: Sb lugng tong dai ly caa Agribank cung cap DVTCVM.................. 94
Biéu d6 3.21: Cac diém ban hang cta Agribank...........cc.ccveveeveeieesvessssieneennn, 94

Biéu do 3.22: Sb lugng dai Iy Vien cta AGribank.........ccceveveveeeeeereseerssessenenines 95



DANH MUC SO PO, HINH VE

S0 dd 1.1: QuY trINN NGRIEN CHU ..., 16
So dd 3.1: Co cu td chirc bo May cta AGrbanK..........c.ccvveeeeeereeeeeeeereeeeeeeon, 68
So db 3.2: Khéi quét trinh ty trién khai dich vu tin dung cua Agribank.................. 85
Hinh 1.1: M hinh nghién cru chét luong dich vu tin dung Vi md..........ccvveeeeeee. 17
Hinh 1.2: M hinh nghién ciru cac yéu té quyét dinh gui tiét kiem vi mo............ 19
Hinh 2.1: Céc cach tiép can cac dich vu tai chinh Vi md ........cocovveeeveeieeeeeeeeee 24
Hinh 2. 2: Quy trinh cho vay Ca thé/ CANNAN..........c.ccvveeeeeeeee e, 32
Hinh 2.3 Quy trinh cho vay theo nhdm cta ngan hang thuong mai ..........ccccoeveneee. 32
Hinh 2.4. Quy trinh cho vay gién tiép theo nhom twong hd qua trung gian............ 34

Hinh 3.1: Két qua phan tich nhan t khang dinh CFA (udc lugng chuan héa)........ 08
Hinh 3.2. Két qua phan tich mé hinh cau trlc tuyén tinh SEM (d4 hiéu chinh)...... 99
Hinh 3.3 Két qua phan tich nhan t6 khang dinh CFA (udc luong chuan héa) ...... 106
Hinh 3.4: Két qua phan tich md hinh cau trdc tuyén tinh SEM (d3 hiéu chinh).... 107



CHUONG 1: GIOI THIEU CHUNG VE PE TAI NGHIEN CUU
1.1 Tinh cip thiét cia dé tai nghién cieu

Xoba d6i giam nghéo, bao vé moi trudng, ting truong vé kinh té gan véi cong
bang xa hoi, thiic day binh dang gidi 1a mét trong nhimg muc tiéu hang dau trong cong
cude d6i méi dat nude. Vi muc tiéu nay, TCVM ¢ Vi¢t Nam da va dang thé hién vai
trd quan trong trong viéc ting cuong hd tro tai chinh thong qua viée timg budc dap tmg
nhu cau vé ngudn von vay va cac dich vu tai chinh dé phat trién kinh té, ddc biét 13 &
khu vue nong thon va cac ho gia dinh thu nhap thap. Hoat dong TCVM hudng t6i cac
ho gia dinh c6 thu nhap thap cic khoan vay nho, nhdm muc dich gitip ho tham gia vao
cac hoat dong san xuat hodc khai tao cac hoat dong kinh doanh nho.

Viét Nam 1a dat nuéc nong nghiép, phan 16n dan sd thu nhap con thap, do
d6, viéc phat trién cac DVTCVM la mot trong nhitng giai phép tich cuc dé hd tro
ngudi dan tao thu nhap va cai thién doi sdng. Hién nay, ciing v6i Ngan hang Chinh
sach x4 hoi (dugc thanh lap trén co s¢ dé xuat ciia Agribank nim 1995 vé thanh lap
Ngan hang phuc vu ngudi nghéo va duoc tach ra tir Agribank), Quy hd tro nong dan
(tryc thudoc Trung wong HO1 Nong dan Viét Nam), Agribank 1a mét trong nhiing
kénh chinh thirc cung cp san pham DVTCVM. Vé&i mang ludi rong khip trén ca
nude gan 2.300 chi nhanh va phong giao dich c6 mat khap moi ving mién, ving sau
ving xa, huyén dao... va tién phong, chi lyc trong trién khai cdc chuong trinh tin
dung chinh sach, ciing nhu huy dong vén linh hoat, uu tién chuyén tai von tir dia
ban thanh thi vé ndng thén, Agribank di mé rong hoat dong TCVM trén toan qudc
v6i s6 luong khach hang 16n dimg tht 3 sau NHCSXH va cac Quy TDND.

Pén 31/12/2017, tong ngudn von ciia Agribank dat 1.074.798 ty dong, trong
d6 tién guri huy dong tiét kiém tir dan cu 1a 853.054 ty dong. Tong du ng du tu nén
kinh té dat 876.497 ty dong, trong d6, du no cho vay noéng nghiép nong thon 1a
645.367 ty dong, chiém ty trong 73,6% tong du no nén kinh té, tip trung vao ddi
tuong khach hang 13 c4 nhdn, ho gia dinh véi tong du no cho vay 13 605.612 ty
dong, chiém ty trong 69,1% tong du ng nén kinh té, voi 3.685.681 khach hang,
chiém ty trong 99,4% tong s6 khach hang trén toan hé thong Agribank.

Vi nguon von dau tu cho “Tam nong” chiém 51% thi phan toan nganh ngén
hang dau tu cho linh vyc ndy, Agribank khing dinh vai trd chu Iyc trén thi trudng tai
chinh néng thon. Trong su6t 30 ndm hinh thanh va phat trién Agribank da khong ngimg
nang cao kha nang tiép can von cho khach hang, nhiéu nguoi dan trén ca nude da duogc
tiép can ngudn von vai lai suat wu dai dé phét trién san xuét, co co hoi nng cao chét

luong cude sdng, x6a doi giam nghéo, gop phan thuc ddy chuyén dich co ciu kinh té.



Tuy nhién, so vdi cac TCTD khéc ¢ Viét Nam va mot s6 NHTM nuéc ngoai,
sy phat trién cia DVTCVM cua Agribank con boc 10 mot s6 diém han ché nhu céc
dich vu cung cép con don gian khong twong xing véi tiém ning phat trién, chua co
mot bo phan chuyén trach theo ddi, quan 1y cac hoat dong cia TCVM,... Trong bdi
canh phat trién tai chinh toan dién dang phat trién thanh xu thé phd bién, ngoai cac
hoat dong kinh doanh mang lai ngudn thu nhap I1én cac NHTM trong d6 c6
Agribank can phai quan tdm phat trién cac dich vy, thuc hién tot hon nira trach
nhiém cua doanh nghiép, vi vay phat trién DVTCVM 1a mét doi hoi tit yéu cua cac
NHTM. Véi mong mudn gop phan giup Agribank cé thé thuc hién tot hon nita vai
tro chinh tri cia minh - 14 NHTM chu dao phat trién nong nghiép nong thon - NCS
d3 lwa chon dé tai: “Phdt trién dich vu tai chinh vi mé ciia Ngan hang Nong
nghiép va Phdt trién Nong thén Viét Nam” 1am dé tai luan 4n cua minh.

1.2 Tong quan cac cong trinh di cong bo va khoang trong nghién ciru
1.2.1 Tong quan céac cong trinh da cong bo cé lién quan dén dé tai luan an

TCVM duoc biét dén tir nhitng nam 1970 va dén nhimg nam 1980 thi di co
s phat trién mang tinh budc ngoit boi su ra doi caa Ngan hang Grameen tai
Banglades. Tir d6 t6i nay c6 nhiéu cdng trinh nghién ctru trong va ngodi nudc vé
linh vuc nay va c6 thé hé théng thanh cac nhom nhu sau:
1.2.1.1 Céc nghién ciru vé phat trién tai chinh vi mé va vai tro ciia tai chinh vi mod

Jonathan Morduch (1999), The Microfinance Promise (Sw hira hen cua Tai
chinh Vi mé), Journal of Economic Literature, VVol. 37, No. 4, pp. 1569-1614 lai
nhan xét mot cach lac quan ring viéc cho vay nhitng ho gia dinh thap da dem lai
loi nhuan cho TCTCVM Vi ngudi nghéo cd thé tiét kiém khi c6 dong luc tiét
kiém, va diéu ndy goi ra cach giai quyét viéc thiéu von cua ngudi ngheo cé thé
giai quyét bang cach tao diéu kién dé ngudi ngheo c6 thé thuc hién tiét kiém duoc
thay vi chi tap trung vao vin d& TDVM cho nguoi nghéo.

Béo c4o cua Hoi thao “Thiic ddy phat trién tai chinh toan dién théng qua cac
chinh sach @i méi“dugc thyc hién boi Nhém Tu van vé Xay dung Ning lyc Hé
théng cua APEC, Hoi dong Tu van Doanh nghiép APEC, Vién Ngan hang Phat
trién Chau A, va Lién minh Phét trién Tai chinh Toan dién, thang 3-4/2009, TCVM
dugc khang dinh 1a mot c¢ong cu dé giai quyét van dé ngudi nghéo ma dic biét 1a
phu nit & ndng thdn thiéu su tiép can véi dich vu tai chinh. S phéat trién cia TCVM
phai gan lién véi cdng nghé méi va nhirng sang kién méi vé tai chinh, phai ting su



da dang héda cua cac TCTCVM, va phai c0 cac cai cach chinh sach. Bao cdo cling
cho rang gitra cac nén kinh té & chau A va khu vuc Thai Binh Duong can phai c6 sy
phdi hop trong khu vuc dé hd trg cac nén kinh té trong viéc tao ra dugc méi truong
lanh manh cho viéc phét trién tai chinh toan dién théng qua cac chinh sach mai.

TS. Ha Hoang Hop,Th.s Nguyén Minh Huong, Th.s Ngé Thi Minh Huong
(2008), “Viét Nam sau khi gia nhgp WTO: Tai chinh vi md va tiép cdn cia ngueoi
ngh&o ¢ néng thén”, B&o céo chinh caa Trung tm Phaét trién va Hoi nhap (CEDI),
d3 tién hanh phan tich cac thach thic cua toan cau hod, WTO va cua nhitng chinh
sach co thé tac dong toan dién dén TCVM ca vé chinh sach Ian thuc tién. Bao céo
cling mo ta qué trinh phat trién DVTCVM va dua ra vi du vé hoat dong caa motsd
TCTCVM ¢ Viét Nam bang phuong phap nghién ciru toan dién gébm tong hop tai
liéu, phan tich s6 liéu va trao ddi y kién véi nhimg ngudi tham gia tin dung, béo céo
nghién ctru da phan tich nhitng diém manh, diém yéu, nhiing co hoi, nhiing gi con
thiéu trong chinh sach vé TCVM, dua ra mot s6 khuyén nghi déi voi gidi hoach
dinh chinh sach va cac nha hoat dong thuc tién vé TCVM & Viét Nam trong thoi
gian sau hoi nhap (sau 2006). Bao cdo c6 gia tri vé mat ly luan; mot s6 danh gia van
con nguyén gié tri: khang dinh ca&c TCTCVM van dong vai tro quan trong trong
viéc giup ngudi nghéo; Nhu cau caa nguoi nghéo, dic biét & néng thén va cac ving
xa vé DVTCVM rét da dang. B&o céo c6 thé duoc coi 1a co s¢ dé cac nha nghién
ctru tham khao tu liéu dé so sanh, ddi chiéu véi sé liéu cap nhat. Trong béi canh
moi trudng phép ly cho nganh TCVM da c6 nhiéu thay doi thi nhitng chinh séch
dua ra & bdo céo nay khéng con phu hop vi du bdo cédo nhan dinh; Khung giam sat
va phap ly van khong rd rang va han ché; Hai to chuc tai chinh chinh thic chi phéi
viéc cung cap tai chinh nho ¢ Viét Nam 1a Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
ndng thén Viét Nam (Agribank) va Ngan hang chinh sach xa hoi Viét Nam,...

Trong Ky yéu hoi thao Quéc gia “Phdt trién Tai chinh vi md tai Viét Nam”
(2009) (do Quy Citi Foundation, Hoc vién Ngan hang, Nhém cong tac Tai chinh vi
mo dong to chuc) céc bai viét va y kién cua cac nha khoa hoc, cac chuyén gia kinh
té da néu ra cac noi dung cia TCVM, nhitng dic diém, vai trd cia TCVM trong hé
thdng tai chinh quéc gia, vai trd cia TCVM dbi voi cudc chién chdng nghéo déi
trén thé gidi va Viét Nam ciing nhu thyuc trang phét trién cia TCVM & nudc ta,
nhitng ton tai, kho khin, vuéng mic trong qué trinh hudng téi su phét trién bén
viing va dé xuat céc giai phap phét trién TCVM trong thoi gian ti.



Trong nghién cau cia PGS. TS. Nguyén Kim Anh, PGS. TS. Ngb Vin Thi,
PGS. TS. Lé Thanh Tam va ThS. Nguyén Thi Tuyét Mai, “Tdi chinh vi mé véi giam
nghéo tgi Viét Nam - Kiém dinh va so sanh”, (2011), bang phuong phéap thu thap va
phan tich dir liéu so cAp va thi cp tir khach hang (d6i twong nghéo ma nhém nghién
ctru dé cap dén 1a nhimg nguoi ngho nhét “co s6” tai Hai Dwong va Tién Giang) cua
ba to chic chinh trén thi truong 18 NHCSXH, QTDND va cac TCTCVM, nhém
nghién ctru da tap trung cung cap thdng tin vé hoat dong TCVM Viét Nam; Tac dong
cua TCVM d6i véi giam nghéo & Viét Nam thong qua két qua kiém dinh va so sanh
trén co so d6 da dua ra mot s6 danh gia va khuyén nghi khi nhin lai qua trinh hinh
thanh, phat trién va nhitng dong gép cua TCVM Viét Nam trong cong cudc xoa doi
giam nghéo; dong thoi dé xuat mot sé giai phap nham nang cao hiéu qua cua hoat
dong TCVM Viét Nam trong qué trinh hoi nhap va phat trién.

Nam 2012, Ngan hang Phat trién Chau A da c6 nghién ctu danh gia dac
biét cia Vu DPanh gia doc 1ap “Chién hroc Phéat trien TCVM*“ dua trén viéc
danh gia cac hoat dong hd tro 21 nudc thanh vién trong linh vuc TCVM. Panh
gia nay di chi ra rang nhitng nd luc cua ADB trong viéc gilp cac quéc gia dang
phéat trién vé TCVM da dap ung dwoc nhu cau phat trién cua cac qubc gia nay.
ADB di tao ra nhitng chuyén bién tich cuc ¢ tim vi mo trong viéc néi long
nhitng han ché chinh sach va khung thé ché. Theo béo céo, viéc cai thién moi
treong chinh sach va thuwong mai hod TCVM dia khong dem lai sy tiép can sau
rong hon t&i nguoi ngheo. Tinh hiéu qua trong linh vuc nay phu thudc vao cam
két caa chinh phu vé nhitng cai cach, kha ning hap thu cua cac té chuc, va
khung chinh sach cua québc gia. Su thAm nhap giita cac nudc cing véi su hd tro
cia ADB duy tri & mic thap chi gan 20% dan s tinh dén cudi nam 2011. Sau
nudc trong nghién ciru da chi ra rang dudi 9% sé khach hang tai chinh vi mo
séng dudi 1,25$ mot ngay va dudi 22% séng dudi 2$ mot ngay. Panh gia tac
dong vé cac chuong trinh TCVM & Parkistan va Viét Nam d3 tim ra nhitng tac
dong tin dung truc tiép doi vai thu nhap ho gia dinh va viéc tao cong an viéc
lam trong cac doanh nghiép ho gia dinh, nhung khong c6 tic dong nao ddi véi su
tham gia cua luc lugng lao dong vao khu vuc chinh thic va vao hoat dong ngan
chan rai ro, gido duc cho tré em va sac khoé cia ho gia dinh. Nhitng tac dong tich
cuc chi tim thay & nhiing ho khéng phai 1a thanh vién vay vén cac chuong trinh
TCVM cho thay can phai danh gia sy can thiép cua nha nudc vao TCVM. Nghién



ctru ciing goi Y rang nhirng can thiép vao TCVM sé& la tap trung vao khach hang.
Nghién ctru nay ciing chi ra rang can cé thém nghién cau, phan tich vé cau
ngdy cang ting va nhitng hd tro vao ha tang co sé thi truong, cdc mé hinh kinh
doanh, sy phat trién va phan phdi san pham, dich vu,viéc bao vé sat cac cong
trinh nghién ctu trén thé gioi.

Trong luan &n cua tac gia Nguyén Bac Hai, “Phdt trién tai chinh vi mo tai
Viét Nam” (2012) da khai quat nhitng Iy luan chung vé thi trudng tai chinh, co ciu thi
truong tai chinh ¢ cac nudc dang phat trién, tir d6 lam rd khai niém TCVM, sy phat
trién TCVM, c4c chi tiéu danh gia va cac nhan t6 anh huong dén su phat trién
TCVM:; phan tich thuc trang phat trién TCVM & Viét Nam théng qua viéc phan tich
cac mat hoat dong, co ciu té chirc, san pham dich vu cia cac TCTCVM, danh gia su
phét trién TCVM & Viét Nam trong thoi gian qua, nhitng mit dat duoc, han ché va
nguyén nhan co ban gay ra nhitng tré ngai cia qua trinh phét trién TCVM; dua ra
nhitng dinh hudng cho sy phét trién caa TCVM trong thoi gian toi, tir nhitng dinh
hudng phat trién tong quéat cho dén nhiing dinh huéng va muc tiéu phét trién cu the,
ddng thoi dwa ra mot sé giai phap nhiam phéat trien TCVM, cac TCTCVM va céc
DVTCVM ¢ Viét Nam trong thoi gian téi. Bac biét, trong luan an nay tac gia da duc
két “Phat trien TCVM 14 sy tang 1én vé s6 luong va chat luong, bao gom viéc mo
rong quy mé hoat dong, da dang trong cac san pham dich vy cung cap, trang trai duoc
cac khoan chi phi, bén viing vé hoat dong tai chinh, déng gop ngay cang 1én trong
c4c hoat dong xa hoi va dong gop cho cong cude xoéa doi, giam ngheo”, tong két duoc
c4c tiéu thirc danh gia sy phat trién tai chinh vi mé tir bo chi s6 CAMELS va
PEARLS va tyu chung lai tac gia dé xuat phan chia thanh sau nhém: (i) Nhém chi s6
vé chat luong du no, (i) Nhoém chi s6 vé hiéu suat hoat dong, (iii) Nhom chi s6 vé
hiéu qua hoat dong va tinh bén viing, (iii) Nhém chi tiéu sinh 1o, (iv) Nhém chi tiéu
vé mirc do tiép can, (v) Nhom chi sb x& hoi. Luan an nay ciing da thyc hién phan tich
thuc trang phét trién TCVM ¢ Viét Nam tap trung cha yéu vao TCVM va hoat dong
cua cac to chiic TCVM bén chinh thic, chua nghién ctru dén ddi tugng 1 t6 chuc tin
dung Viét Nam thugc khu vuc chinh thiec cung cap DVTCVM nhu cac NHTM.
1.2.1.2 Céac nghién ciru vé toé chirc tai chinh vi mé va tiéu chi danh gia mic do
bén virng

Céac md hinh kiém dinh mdi quan hé giira mutrc do tiép can va tinh bén viing
cia cac TCTCVM di duoc xay dung va ang dung cho mét s qubc gia: R. Christen



cling vai cac cong sy nam 1995 da xdy dung mé hinh tuyén tinh vé méi quan hé
gitra mirc do tiép can va tinh bén viing trong tac pham “Toi da héa s tiép cdn cua
tai chinh doanh nghiép siéu nhé: Phan tich vé cdc chirong trinh tai chinh néng thén
thanh cong” (Maximizing the Outreach of Microenterprise Finance: An Analysis of
Successful Rural Finance Programs); D. Thys lam r6 hon m6 hinh nay trong nghién
ciu “Mike dé tiép cdn: CAc két qua ngau nhién hay lya chon chinh sach tink tdo”
(Depth of Outreach: Incidental Outcome or Conscious Policy Choice?) trong ndm
2000; mo hinh nay dugc Olivares Polanco kiém dinh véi s liéu cua cac qudc gia
Chau M§ La tinh va duoc trinh bay trong tac pham “Thirong mai hoa tai chinh
néng thén va tang cwong tiép can: kiém nghiém thuc tien Chau My La Tinh”
(Commercializing Microfinance and Deepening Outreach: Empirican Evidece from
Latin America) nam 2003. M6 hinh phén tich nhan t6 va phuong trinh dong thoi vé
mdi quan hé gitra hai bién muc d6 tiép can va tinh bén viing duoc hai tac gia G.
Luzzi va S. Weber xay dyng va kiém dinh nim 2006 trong nghién ctu “Po lirong
hoat dong cua cac té chire tai chinh néng thén” (Measuring the Performance of
Rural Finance Institutions).

Nguyén Kim Anh va L& Thanh Tam cling c&c cong su, “Mikc dg bén viing cua
cac TCTCVM tgi Viét Nam: Thuc trang va mét sé khuyén ngh;” (2013), da st dung md
hinh muc d6 tiép can va su bén viig dé danh gia su phét trién ciia cac TCTCVM qua
hai nhém chi tiéu chinh l1a mac do tiép can va tinh bén viing cia to chac. Néu nhu
Hoang Thi Thanh Ha (2010) 4p dung nghién ciru treong hop tai Quy phu nir tinh
Thanh Hda thi van dé phét trién bén viing tiép tuc duoc phan tich sau hon cua cac
TCTCVM trong nghién ctu ciia Nguyén Kim Anh va Lé Thanh Tam (2013): cc van
dé co ban vé sy bén viing cua to chiic TCVM, tap trung vao ba mirc d6: bén viing hoat
dong (OSS), bén viing tai chinh (FSS) va bén viing thé ché (1SS); Cac chuan myc OSS,
FSS va ISS duoc tong két theo thdng 1¢ qudc té va theo quy dinh cua Viét Nam.

Trong d¢ tai nghién cteu “Tdi chinh vi mé tai Viét Nam, thuc trang va khuyén
nghi chinh sach” (2014) cua PGS. TS Nguyén Kim Anh da tap trung vao phan tich,
danh gia tong quan vé thuc trang hoat dong ciia cac TCTCVM Viét Nam, nhiing
thanh tuu dat dwoc va ton tai han ché trong hoat dong cua céc t6 chirc nay trong thoi
gian qua; phan tich danh gia nhitng bat cip vé co ché, chinh sach, hang lang phép ly
va tién do trién khai “dé an xay dung va phét trién hé thong TCTCVM tai Viét Nam
dén nam 20207; danh gida mic d6 lién két cua cac TCTCVM Viét Nam hién nay dé



tir 46 dua ra nhitng dé xuat, kién nghi vai Chinh phu, véi Ngan hang Nha nudc, voi
Bo Tai chinh, bo Noi vu,...

Tuy nhién, dé tai chua di sdu vao nghién ctu, trinh bay vé co s Iy luan, thuc
trang hoat dong va két qua tai chinh caa cac TCTCVM ma chi tap trung nghién ctu,
phan tich danh gia co ché chinh sach hién nay déi véi cac TCTCVM chinh thic va
ban chinh thic tai Viét Nam khdng bao gdém cac TCTD khac nhu NHCSXH, Ngan
hang hop tac x&, hé théng QTDND va quy md chon mau dé thuc hién khao sat,
phong van thu thap théng tin mai chi ding lai & 3 tinh ¢6 hoat dong manh vé TCVM.

Nghién ctru cia PGS.TS Nguyén Kim Anh, TS Phi Trong Hién cing cac thanh
vién tham gia: ThS Quach Tuong Vy, ThS. Poan Thai Son, ThS. Nguyén Thi Tuyét
Mai di cong bd cong trinh “Chuyén doi t6 chirc vi mé tai Viét Nam: bai hoc kinh
nghiém ciia cdc t6 chire tai chinh vi mé” (2016). Trong cong trinh da tip trung phan
tich, danh gi4, tac dong tir viéc chuyén doi thanh TCTCVM chinh thiic; phan tich
nhitng kho khan, vuéng mac trong qua trinh chuyén doi thanh TCTCVM; dé xuét bién
phap, kién nghi véi cac Chuong trinh, dy &n TCVM can chu dong xay dung ké hoach,
giai phap pht hop trong qua trinh chuyén d6i; D& xuét bién phap va khuyén nghi véi
TCTCVM, Co quan quan Iy Nha nude, cac bén lién quan nhim tao dung mdi truong
thuan lgi hd trg qua trinh chuyén doi. Trén co s¢ nhitng phan tich, danh gia, tong hop
kinh nghiém cta 03 TCTCVM chuyén doi thanh cong, bao cdo dé xuat, kién nghi voi
Chinh pht, NHNN, B Nbi vu, cac to chirc thuc hanh TCVM va Nhém cong tac
TCVM trong xay dung mdi trudng phap 1y phi hop, tao dong luc va hd tro thiét thuc
d6i v6i cac to chiic trong qua trinh chuyén doi thanh cac TCTCVM chinh thirc noi
riéng va tao cu huych cho nganh TCVM Viét Nam n6i chung trong thoi gian téi.

Cac nghién cau cia nhiéu tac gia trong ki yéu hoi thao khoa hoc quéc gia
“Vai tro cuia cac TCTCVM doi véi phét trién kinh té xa héi Viét Nam ”, (2016) (do
Ngan hang Nha nudc Viét Nam, Hoc vién Ngan hang dong to chic) gom 41 bai
viét, tap trung vao cac noi dung nhu: hiéu qua hoat dong TCVM, cac san pham,
dich vu, qué trinh chuyén ddi, cong tac quan tri rui ro,... cia cdc TCTCVM tai Viét
Nam; danh gia thi truong TCVM tai Viét Nam, vai tro cua cac TCTCVM dbi vai su
phét trién kinh té x& hoi ciia dia phuong, khu vuc, nhitng diéu kién va giai phéap can
thue hién dé nang cao hiéu qua hoat dong cua cac TCTCVM, kinh nghiém caa mot
s6 qudc gia va khuyén nghi ciia cac to chirc tai chinh qudc té trong viéc quan ly va
chuyén ddi cac TCTCVM .



Luan an tién sy: “Phat trién hoat déng cua c&c té chirc tai chinh vi mé tgi
Viét Nam ’ciia NCS. Nguyén Quynh Phuong (2017) di hé théng hoa cac van dé co
ban vé& hoat dong cua cac TCTCVM, phan tich céc yéu té anh huong dén hoat
dong cua cdc TCTCVM, tim ra cac bai hoc kinh nghiém phat trién hoat dong
TCTCVM trén thé gioi nhu Campuchia, Philippin, Pakistan, An D9,... dé rit ra
bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam. Luan an da phén tich, danh gia thuc trang phat
trién hoat dong cua 25 TCTCVM cd quy md hoat dong 16n nhat tai Viét Nam (4
TCTCVM chinh thuc va 21 TCTCVM ban chinh thac) trong khoang thoi gian
nghién ctu tir 2011 - 2015 tir d6 dua ra dinh hudng va khuyén nghi chinh sach
phat trién hoat dong to chixc TCVM ¢ Viét Nam trong thoi gian téi.
1.2.1.3 Cac nghién ciru vé phat trién tai chinh vi mé khu vwe ndng nghiép,
nong thon

Véi tac pham “Cam nang tai chinh néng thén: Khia canh thé ché va tai
chinh” (Rural Finance Handbook, An Institutional and Financial Perspective) viét
nam 1999, J. Ledgerwood da tong két lai nhitng van dé then chét nhat vé hoat dong
cia cac TCTCVM nhu moi truong hoat dong cua khu vuc tai chinh ndng thén va
tac dong cua nod; cac san pham co ban cta TCTCVM, céch thiac phét trién san
pham, phuong phap danh gia hoat dong va quan ly bén vitng cua céc to chuc nay.
Bén canh c4c san pham tai chinh théng thuong, cic TCTCVM bén viing nén cung
cap thém céc san pham x& hoi nhu phat trién nhom, ting cuong su tu tin caa ban
than nguoi dan nong thon, tang cuong nang lyc quan ly tai chinh....

Phat trién thém y twong danh gia hoat dong, M. Zeller trong tac pham “Tam
giac tai chinh néng thén: bén ving tai chinh, si tiép cdn va tdac déng” (The triangle
of rural finance: Financial sustainability, outreach, and impact), nam 2002 da dua ra

khung tam gi4c cho viéc danh gia su phat trién hoat dong cua cac TCTCVM ; va

N
A

nghién ctiu tiép theo nam 2003 vé& “Md hinh cho céc thé ché tai chinh néng thén”
(Models of Rural Financial Institutions) tap trung phan tich vé dic trung cua cac
TCTCVM , tong két va dua ra nhitng kinh nghiém tét cho phét trién hoat dong cac
TCTCVM trong mét sé diéu kién cu thé.

D. Steinwand (2003) véi nghién ciru “Théch thirc cua su tiép cdn bén ving:
Kinh nghiém cia nam quéc gia chdu A” (The challenge of sustainable outreach:
Five case studies from Asia) tong két cac kinh nghiém tir nim qudc gia chau A
trong viéc phat trién tai chinh néng thon.



A

Cac nghién ctiru ciia Yunus vao cac nam 2003 vé “Giam phan nira nghéo doi
vdo ndm 2015” va nam 2005 “M¢ réng tai chinh vi mé dé dat myc tiéu phat trién
thién nién ky” (Expanding Microcredit to Reach the Millennium Development
Goal) khang dinh thém tim quan trong cua tai chinh néng thon di véi van dé giam
d6i nghéo va dat muyc tiéu thién nién ky do Lién hiép qubc dé ra.

Trong nghién ctu “Tai chinh vi mé” (The Economics of Microfinance) Xuat ban
niam 2005 cua Beatriz Armendariz de Aghion va Jonathan Morduch d ban vé nguon
gdc ra doi cua TCVM, céc hinh thirc cho vay: truyén théng, theo nhém:; tac dong cua
gi6i tinh dén hoat dong TCVM; tai sao can phai can thiép vao thi truong tin dung; céc
san pham: tiét kiém, bao hiém; tam quan trong cua tro cap va quan tri TCVM,. ..

Luan an tién sy “Phat trién céc té chic tai chinh nong thén Viér Nam”,
(2008) ciia Lé Thanh Tam da khang dinh mirc do tiép can va tinh bén viing 1a
nhitng chi tiéu quan trong phan anh su phét trién hoat dong cua céac t6 chic tai
chinh néng thon. Theo dinh nghia cia tac gia cac TCTCNT c6 nhiéu nét twong
d6ng va nhiéu nét khac biét voi cac TCTCVM nhung c6 chung mét diém 1a phuc
vu nguoi nghéo & ndng thdn. Tac gia di dua ra hai két luan tir nghién ctu thyc
trang cac TCTCNT chinh thic ¢ Viét Nam 1a: (i) muc d6 tiép can cua cac TCTCNT
chinh thirc & Viét Nam chua hiéu qua véi tang truong du ng qua nhanh cé thé dan
dén kha ning rai ro no nan lén ddi véi cac ho thu nhap thap, sé lwong dich vu tai
chinh cung ung kém da dang, chu yéu 1a cho vay va tiét kiém. Do sau tiép can cua
cac TCTCNT Viét Nam kém hon so véi théng & qudc té; va (ii) tit ca cac
TCTCNT chinh thizc Viét Nam déu hoat dong khong bén vitng vé tai chinh.

Trong nghién ctiu: “Phdt trién tai chinh vi md khu viec ndng nghiép, nong thdn
Viét Nam”, (2010), Nha xuat ban Thong ké, cia PGS. TS.Nguyén Kim Anh va céc
cong su, da dua ra mot buc tranh chung vé phét trién TCVM & ndng thdn Viét Nam
ngay cang maé rong tiép can cho ngudi nghéo va hoat dong hiéu qua hon. Trong nghién
clu ndy tac gia va cac cong su di phan tich va danh gia hoat dong TCVM tai mét s6 to
chic tin dung Viét Nam: Agribank, NHCSXH, QTDNDTW va hé thong QTDND co
so giai doan 2001 - 2009. Xét trén mixc do tiép can, vé tong khach hang TDVM va d6
sau tiép can, NHCSXH dan dau trong sé cac TCTD néu trén. Tuy nhién, sb lugng san
pham va DVTCVM cta NHCSXH con don diéu. Bén canh mirc do tiép can, téc gia va
céc cong sy da danh gia vé sy bén viing cia cac to chic nay, Agribank cé chi s6 tu
virng hoat dong va tu vitng tai chinh tot nhat trong cac to chic, tiép dén Ia hé thdng
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QTDND, con NHCSXH tai Viét Nam tai thoi diém nghién ciu khéng dat bén ving vé
tai chinh mac du c6 cai thién qua cac nam. Nghién ciru két luan, ROA va ROE cua cac
t6 chic TCVM dién hinh ¢ Viét Nam nhin chung c6 xu huéng ting & céc to chic
TCVM chinh thtrc hoic cac t6 chite TCVM c6 phap nhan doc lap trong khi cac chi s6
d6 & cac to chirc TCVM chua c6 phap nhan doc 1ap hoic hinh thanh qua céc du &n phi
chinh pha chwa thé hién duoc diéu nay do chua c6 dia vi phap 1y nén kho khin trong tur
huy déng vén va phat trién nang luc.

Mic du day 1a nghién ctu kha rd nét vé bic tranh toan canh cia TCVM
nhung mai chi b hep trong khu vuc ndng nghiép va néng thén Viét Nam trong khi
hoat dong TCVM c6 mat rong khap trén pham vi hoat dong caa TCVM, tham chi da
phan 1a dan nghéo ven thanh phé.

Nguyen, B. and R. Vogel. (2011) “Tai chinh N6ng thon va tai chinh vi m0 tai
Khu vuc ha luu song Mé Cong: cac chinh sach, cac dinh ché va cde dau ra cua thi
trieong”, tac gia cho rang Chinh phi chua c6 mét chién lugc rd rang dé phat trién
nganh TCVM bén viing va dua TCVM hoa vao khu vuc tai chinh chung. Tac gia
cling nhan dinh rang viéc cung cap cac dich vu tai chinh duoc céc quan chirc va cong
ching nhan thicc nhur mot s ménh x& hoi phai duge Chinh phu tai tro va tién hanh
hon 13 coi né nhu mét nganh dich vu tai chinh bén viing hudng téi ngudi nghéo.
Nghién ctru nay ciing nhan dinh sy 1an at ciia cac ngan hang c6 vén so hitu cua nha
nuéc va hoat dong cho vay c6 chi dinh voi muc i suat bao cip da lam lu mo hoat
dong tin dung caa cac TCTCVM thudc cac td chic phi chinh phu va cac dinh ché tu
nhan. Hon thé nira, ca&c TCTCVM ban chinh thicc hién hau hét lién quan dén hoat
dong doan thé, ma dung dau 1a Hoi Phu nir Viét Nam déu chiu sy anh hudng caa cac
quan chirc chinh quyén dia phuong. Su can thiép truc tiép vao viéc cung cap céac
DVTCVM va thiéu mot khung phap ly hd trg di 1am cac TCTCVM bén chinh thic
khong thé canh tranh dwoc voi cac TCTCVM chinh thire. Két qua déng khich 1¢ cua
mét s6 TCTCVM bén chinh thirc c6 duogc 1a do sirc ép cia cac t chirc doan thé hon
|4 tir cac sang kién kinh té. Cac DVTCVM phuc vu khach hang khong da dang, dich
vu tiét kiém tu nguyén va BHVM hau nhu khong ton tai.

Trong nghién ctu “Tdc déng cua Tin dung déi véi kinh té lang* (The
Impact Credit on Village Economies““ nam 2012, Joseph P. Kaboski va Robert M.
Townsend dd danh gia tac dong ngan han va dai han cua chuong trinh “Quy Lang
Triéu Bath“ cua Théi Lan, mét trong hang loat sang kién vé TCVM lén nhat do
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Chinh pha khai xudng trén thé gisi. Céc tac gia da nhan thay cac quy lang di ting
tong tin dung ngan han, tiéu dung, dau tu cho nong nghiép va thu nhap duoc ting
Ién (tir cac doanh nghiép va nguoi lao dong), nhung su ting trudng tong tai san lai
giam di. Hai tac gia ciing nhan thay co sy tac dong tich cuc ddi véi luong, tao ra
hiéu qua tong can bang. Nhitng phat hién nay ciing rat nhat quan vé mat dinh tinh
véi cac md hinh hanh vi ho gia dinh bi han ché vé tin dung va cac md hinh trung
gian tai chinh va ting truéng. “Quy Triéu Bath® 1a moét chuong trinh chu chét
duoc dua ra trong chién dich bau cir cua Cuu Thu tudéng Thac-sin. Ban dau, Quy
da duoc ky vong s& 12 Quy Quay vong, tu duy tri va duoc sir dung dé tao ra céc
hoat dong tao thu nhap. Quy duoc hd tro nhu 1a mot su thir nghiém tiép can nhirng
nguoi kém may man, xéa bo su phu thudc cua lang vao vién trg caa Chinh pha,
trién khai mot phwong phap tiép can tap trung vao tang 16p dan cu nghéo nhét dé
gilp ho phat trién kinh té, ngi rong cong dong véi cac co quan Chinh pha va khu
vuc tu nhan. Chuong trinh dugc Chinh phu tro gilp.

Trong nghién cau “Cam nang TCVM mdi, quan diém vé hé théng th;
truong tai chinh” (The New Microfinance Handbook A Financial Market System
Perspective) do Joanna Ledgerwood va cong su phat hanh nim 2013 da hé thong
duoc cac ndi dung vé khach hang, cac dich vu do cac TCTCVM cung cép, vai tro
ctia Chinh phu, nha tai trg, nganh céng nghiép trong qua trinh cung cip DVTCVM;
cac kinh nghiém trién khai cung cép cac dich vu nay trén dién thoai di dong;
phuong phap danh gid hoat dong va quan 1y bén viing cac to chic cung cap
DVTCVM; ngoai ra, tic pham con dé cap tdi linh vuc tai chinh toan dién.

Trong nghién ctru: “Tai chinh vi mé & cdc qudc gia phdt trién - Ddnh gid
vé hiéu qud ciia viéc thwc hién cdc chinh sach” (Microfinance in Developing
Countries Issues, Policies and Performance Evaluation) (2013) do Jean-Pierre
Gueyie, Ronny Manos, Jacob Yaron phat hanh da trinh bay cac ndi dung co ban
nhu: TCVM va su rang budc caa doanh nghiép siéu nho & Pong Au va Trung A,
tac dong cua tin dung vi md, danh gia TCVM tao Sy can bang giita tién ich xa hoi
va hiéu qua tai chinh; van hoa, thu nhap va quan tri trong hoat dong TCVM;
Khoang cach cung cau, hau qua cia no xau trong TDVM; TDVM trong néng
nghiép, thach thuc, trién vong va thanh cong,....

Trong nghién cau “TCTCVM, hoat dong tai chinh va xa hgi” (Microfinance
Institusions Financial and Social Performance) (2014) dugc viét boi Roy Mersland va
R. Qystein Strom di trinh by hiéu suit TCVM; Phan tich dong tién mat cua cac
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TCTCVM; yéu té quyét dinh hiéu suat trong nganh TCVM: Vai tro cua van hoa; Toan
cau hoa tai chinh c6 anh hudng dén st ménh TCVM khong? Bang ching thuc nghiém tir
chau Phi can Sahara; Su bén vitng va st ménh: C4c t6 chac TCVMO Viét Nam dat t6i
su bén vitng? Tac dong cua cudc khing hoang Andhra Pradesh 2010 ddi véi hiéu qua
hoat dong cua cac to chic TCVM An Do; Tac dong cua Quy dinh ddi véi Hiéu qua Chi
phi ciia TCVMcua cac t chiic & Bangladesh; Chic ning x4 hoi cua c4c nhém tai san
trong TCVM; Xéc dinh tai san thé chap x4 hoi trong cho vay nhém TCVM; Canh tranh
vé TCVM: Liéu n6 c6 anh huéng dén hiéu suat, chat lugng danh muyc dau tu, va von
h6a? Hiéu qua cua cac to chac TCVM ¢ Ethiopia; Cach tiép can DEA 2; Tinh bén viing
tai chinh va tiép can cac t6 chiuc TCVM ¢ Ethiopia: Liéu hinh thic so hitu ¢6 van dé?
Chat luong quy dinh va thu nhap ciia ngan hang vi md: Khao sat toan cau

Trong nghién ciu: “San pham dich v tai chinh vi md: Thuc trang va gidgi phap
phét trién” (2017), do PGS. TS.Nguyén Kim Anh chi bién, da trinh bay cac van dé ly
thuyét chung, kinh nghiém quéc té vé phét trién DVTCVM, céc nguyén nhan thanh
cong va moi truong kinh té, van hoa, xa hoi gop phan tao nén nhitng thanh cong do, tir
d6 it ra cac bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam trong viéc phat trién cac DVTCVM.
Bén canh d6, nghién ctru ndy ciing di dua ra thuc trang phat trién cac san pham
DVTCVM, phan tich dua trén cac dir liéu so cip va thir cap dbi véi khach hang thong
qua cac nhom san pham TDVM, TKVM, BHVM.... tir 46 dua ra cac khuyén nghi
nham phét trién san pham DVTCVM dap tng nhu cau ngudi nghéo, ngudi thu nhap
thap, tang tinh bén viing va kha ning canh tranh cho cac to chiuc TCVM & Viét Nam.
1.2.1.4 Cac nghién ctru vé phat trién hoat dong tai chinh vi mé ciia cic ngin hang
Viét Nam

Trong cudn sach cua TS. Pao Van Hung, “Phdt trién hoat dong tai chinh vi
mo ¢ Viét Nam”, (2005) da khai quat cac quan diém khac nhau va kinh nghiém hoat
dong TCVM trén thé gioi, dong thoi khai quat birc tranh toan canh vé TCVM ¢ Viét
Nam, trong nghién ctu ndy tac gia di 1dy Agribank, NHCSXH va hé thong
QTDND lam vi du dé phan tich va danh gia hoat dong TCVM tai mot s té chie tin
dung Viét Nam. Véi phuong phép nghién ciru théng ké va so sénh, tac gia danh gia
mtic d6 tiép can, phan tich han ché tiép can va nguyén nhan han ché cia cac TCTD
nay giai doan 1999 - 2003. Cac TCTD nay déu ting mirc do tiép can ca vé do sau
tiép can va do rong tiép can, dan dau 1a NHCSXH nhung mirc ting truong sé luong
khach hang va muc tang trudng quy mo du ng TCVM thi Agribank co6 murc ting
cao nhat (Sé tuyét ddi 13n trong d6i).
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Theo Nghiém Hdéng Son (2006), trong bai nghién cttu “Efficency of rural
Financial in Vietnam: Evidence from NGO Scheme in the North and the Central
regions” c&c NHTM thuong phat trién da dang hoa hoat dong theo muc tiéu bén
vitng hon 13 ting muc d6 tiép can d6i voi khach hang va diém xuit phat cua ho
trong thoi ky dau (thoi ky non tré) vé tinh bén viing & mac cao nhat so véi céc loai
TCTD khac. Muc tiéu dau tién cia caic NHTM phai 1a bén vitng vé tai chinh; trong
khi @6, cac to chuc tai chinh ndng thén quy md nho va cac NGOs ngay tir khi thanh
lap da dat muc tiéu quan trong nhat 1a tiép can rong va sau d6i voi khach hang. Mic
d0 muc d6 tiép can cua cac NGOs cao hon so voi cac to chirc tai chinh ndng thén
quy md nho, tinh bén viing cua cac té chirc ndy nhiéu khi lai 1a mot dau hoi lén.
Trong thoi ky truong thanh, cac td chirc tai chinh néng thdn quy md nho phat trién
theo hudng bén viig nhanh hon so véi cac NGOs.

Trong luan &n tién sy: “Phdt trién hoat déng tai chinh vi mé cua céc to churc
tin dung Viér Nam” cia NCS. Pham Bich Lién (2016) da hé thong hoa cac van dé
co ban vé hoat dong TCVM va phat trién hoat dong TCVM cua cac TCTD, tong két
duoc céc kinh nghiém qudc té vé phat trién hoat dong TCVM tai cac TCTD va bai
hoc kinh nghiém cho Viét Nam, danh gia duoc thuc trang cung cap TCVM tai cac
TCTD Viét Nam, tap trung nghién ciru truong hop dién hinh 1A NHTMCP Buu dién
Lién Viét; kiém dinh mdi quan hé giita sy bén virng va mac do tiép can TCVM tai
NHTMCP Buu dién Lién Viét; trén co s& d6 dé xuat mot sé kién nghi dbi véi cac
bén lién quan nham phat trién hoat dong TCVM tai cac TCTD Viét Nam.

1.2.2 Giéi han va khoang tréng nghién ciu

* Gi4 tri khoa hoc va thuc tién ludgn dn duwoc ké thira

Céc cong trinh khoa hoc da duoc cong bd ma NCS nghién ctu, phan tich,
nhan xét, danh gia o trén da xac 1ap duoc mot s6 co sé 1y luan co ban vé phat trién
hoat dong TCVM cuta cac TCTD (NHTM, NHCSXH, TCTCVM,...), phéan tich dugc
thuc trang hoat dong TCVM, co ché quan Iy hoat dong TCVM & Viét Nam, dua ra
c4c giai phap nang cao hiéu qua hoat dong TCVM. Phan 16n cac cong trinh déu st
dung phuong phép dinh tinh, chi c6 mét sé it cong trinh nghién ciu 1a sir dung md
hinh kinh té lugng dé tién hanh cac du bao va lam ting tinh thuyét phuc cho cac nhan
dinh. NCS s& tiép thu c6 chon loc nhiing két qua nghién ciru nay va tiép tuc phan tich,
lam r& thém cAc van dé c6 lién quan dén cha dé nghién ctiu cia luan an.

* Gigi han cia cac cong trinh khoa hec da cong bo

- Hau hét cac cong trinh da cong bd chi nghién ctiu vé hoat dong TCVM cua
cac TCTCVM, dic biét tap trung vao danh gia tac dong cia TCVM véi phét trién
ndng nghiép, ndng thon.
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- Céc nghién ctru vé hoat dong TCVM cua cac NHTM con rat it va khao sét,
danh gia trén dién rong (¢ nhiéu hé théng ngan hang: NHTM, NHCS), hoic nghién
ctru dién hinh & mot NHTM, d6 1a Lién Viét Post Bank.

- Dit liéu nghién cau duoc khao séat tur thyc tién hoat dong TCVM ¢ Viét
Nam chi yéu ding lai dén nam 2015 trong khi méi treong hoat dong cua TCVM da
c6 nhiéu thay ddi. Vi vay, mot s6 két luan nghién ctu caa cac cong trinh khéng con
phu hop vai diéu kién thi truong hién nay.

- C4c nghién ctru da cong bd cha yéu tiép can dudi goc do nghién ciu cua
chuyén nganh tai chinh ngan hang hoic quan Iy kinh té, chua c6 cong trinh nghién
ctru nao tiép can dudi goc do cia chuyén nganh kinh doanh thuong mai.

* Khodng tréng nghién ciru

Qua téng quan nghién ciru cac cong trinh da cong bd cho thiy, dén thoi diém
hién tai chwa c6 cong trinh ndo nghién ciru toan dién, chuyén sau vé “Phdt trién
DVTCVM ciia Agribank giai doan 2013 - 2017 tiép can dudi goc do cua chuyén
nganh Kinh doanh thwong mai. Xuat phét tir thyc té trén, NCS s& tap trung nghién
ctru luan &n theo mot sb ndi dung chinh sau:

- Lam rd co s& 1y luan vé phét trién DVTCVM cua NHTM trén 2 goc do
tiép can ting trudng vé quy mo va quan 1y dam bao chat lwong dich vy;

- Panh gia thyc trang phét trign DVTCVM cia Agribank theo cac goc do
tiép can da dugc xac 14p tai phan co so 1y luan;

- Phan tich, kiém dinh chét lwong dich vy va muac d6 tac dong cua cac yéu
t6 dén phét trien DVTCVM cua Agribank;

- Phan tich xu huéng phét trién dich vu ngan hang, phan tich SWOT cua
Agribank trong phat trien DVTCVM va dé xuat giai phap phét trién DVTCVM cua
Ngan hang tir nam 2019 dén nam 2025.

1.3 Muc dich, nhiém vu va cau héi nghién ciru
1.3.1 Muc dich nghién ciu

Dé xuat duoc dinh huéng va cac giai phap co can cir khoa hoc va thyc tién
nham phat trien DVTCVM cua Agribank.
1.3.2 Nhiém vu nghién cau

- X&c lap co s ly luan vé phat trién DVTCVM cia NHTM trén co so tiép
can cua chuyén nganh kinh doanh thuong mai;

- Phan tich, danh gia thuc trang phét trién DVTCVM cua Agribank;

- P& xuat dugc c4c giai phap c6 cin ctr khoa hoc va thuc tién nham phat trién
DVTCVM cua Agribank.
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1.3.3 Cau héi nghién ciru

Dé giai quyét van dé nay, luan an tap trung tra loi cac cau hoi sau:

- C6 nhirng phuong thirc va bién phap quan ly nao dé phat trién quy mo va
nang cao chat luong DVTCVM cua NHTM? Thyc trang van dung cac phuong thirc
va bién phap quan ly nay tai Agribank?

- Sir dung khung phén tich/ mé hinh nao dé danh gia sy hai l1ong cua khach
hang d6i voi DVTCVM cua Agribank tac dong dén quyét dinh gui tiét kiém, vay
vdn cua khéch hang?

- Biém manh, diéu yéu, co hoi va thach thic trong phét trién DVTCVM cua
Agribank trong thoi gian t6i?

- Agribank can c6 nhitng giai phap gi dé hoan thién cac muc tiéu, dinh huéng
phét trién DVTCVM giai doan t4i? Diéu kién dé thuc hién giai phap?
1.4Poi twong va pham vi nghién ciru cha luan an
1.4.1 Poi twong nghién ciu

Déi tuong nghién ciu cua luan &n 1a nhitng van dé Iy luan va thuc tién vé
phét trien DVTCVM, cac tiéu chi, chi tiéu danh gia va cac yéu td anh huong dén
phat trién DVTCVM & cac NHTM néi chung va cua Agribank néi riéng.

1.4.2 Pham vi nghién ciu caa luan an

- Vé thoi gian: luan &n tap trung nghién ctu thuc trang phét trién cua
DVTCVM trong 5 nam: 2013, 2014, 2015, 2016, 2017 d& xuat cac giai phap va kién
nghi nham phét trién DVTCVM ciia Agribank dén 2025.

- Vé khong gian: Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon

- Ngi dung: C6 nhiéu phuong thirc dé phét trién quy méd va s6 luong DVTCVM,
dé dam bao tinh chuy@n sau, NCS chi tap trung nghién ctru 3 phuong thirc co ban: phét
trién san pham, phét trién kénh phan phéi, phét trién thi treong ma khong nghién ciu cac
phuong thirc day manh kinh doanh dich vu nhu: chinh sach gia, ... Ngoai ra, do
Agribank hi¢n khong cd bo phan chuyén trach quan ly, theo ddi tinh hinh hoat dong dich
vu TCVM, viéc tiép can sé liéu vé phéat trién cac DVTKVM va BHVM gip rat nhiéu
khé khin nén NCS khong thé nghién ciru sdu di véi tat ca cac dich vu ma chi tap trung
phan tich sdu hon thyc trang phét trién DVTDVM.
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1.5M6 hinh va phwong phap nghién ciru caa luan an
1.5.1 Quy trinh nghién crru cia Ludgn an

XAC DINH VAN BE NGHIEN CUU

LUA CHON PHUGNG PHAP NGHIEN CUU

XAY DUNG KE HOACH NGHIEN CUU

TONG HGP
DU LIEU

DANH GIA
DU LIEU

XAC DINH LOAI DU LIEU CAN THU THAP

DU LIEU SG CAP

T

So d6 1.1: Quy trinh nghién ciru
(Nguon: Pé xudt ciia NCS)
1.5.2 Cac mo hinh nghién ciu
1.5.2.1M6 hinh nghién ciru danh gid chat lwong dich vu tin dung vi mo

Dich vu ngay cang déng vai trd quan trong trong nén kinh té qudc dan thong
qua Viéc tao ra gia tri dong gop cho nén kinh té. Nhan ra tim quan trong caa n, cac
nha nghién ctu han 1am trén thé gisi da tap trung vao nghién ciu linh vuc nay tir
dau thap nién 1980.

NS luc dinh nghia va do ludng chat luong déu bit ngudn tir nganh san xuét
san pham hiru hinh. Tuy nhién ngudi tiéu dung co6 thé dé dang danh gia mot san
ham hitu hinh thng qua hinh déang thiét ké san pham, mau sic caa bao bi,...vi ¢6
thé so, ngti, nhin hay ném san phiam trude khi mua. Trong khi d6 dich vu 1a san
phdm vo6 hinh, ching khong ddng nhit va ciing khong thé tach ly ching dwoc.
Trong qua trinh tiéu dung dich vu, chat lwong dich vu thé hién trong qué trinh twong
tac gitra khach hang va nhan vién cua cong ty cung cap dich vu. Do viy, danh gia
chat luong dich vu 1a cong viéc khong dé dang.

Parasuraman & ctg (1985) da khoi dong nghién ctru V& chét luong dich vu va
duoc nhiéu nha nghién ciu cho 1 kha toan dién. Theo Parasuraman va cac cong su
(1985, 1991): Chat luong dich vu 1a khoang cach giita sy mong doi (Ky vong) cua
khach hang va nhan thuc (cam nhan) cua ho khi da sir dung qua dich vu, con theo
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Philip Kotler va cong sy (2005): Chét lugng dich vu 1a kha nang caa mét dich vy bao
gom do bén tong thé, do tin cay, do chinh xéc, sy dé van hanh, dé sta chita va cac
thudc tinh co gia tri khac dé thuc hién cac chire ning cua né.

Lam sao dé do lwong khoang céch cac cap do khac nhau bang viéc st dung mot
c6ng cu do ludng tidu chuan? Nhiing yéu t6 nao tac dong téi cac khoang cach do? Co
su khac nhau vé khoang céch gitra cc nganh dich vu khong? Parasuraman & ctg
(1994) da lién tyc kiém dinh thang do va xem xét cac 1y thuyét khac nhau, va cho rang
SERVQUAL la thang do dat d tin cdy va gia tri. Thang do nay c6 thé dwoc ap dung
trong méi truong dich vu khac nhau, loai hinh dich vu va thi treong khac nhau.

Duya trén mé hinh SERVQUAL va két qua cua thao luan nhém, NCS lya chon
md hinh nghién ctu chat luong dich vu tin dung vi md gdom 7 yéu td, dé 1a: (i) Su tién
ich; (ii) Chinh sach I3i suét cho vay; (iii) Su dap tng; (iv) Muc do tin cay; (v) Su cam
thong; (vi) nang luc phuc vuy; (vii) phuong tién hitu hinh; (dinh nghia cac thang do va

bién quan sat ciia cac thang do xem & phu luc 2).

Su tién ich
Chinh sach
1di vay Su hai long cua
— khéch hang ddi véi
Su dap ung DVTDVM
Su tin cay

Su cam théng

Nang luc
phuc vu

Nang luc
phuc vu

Hinh 1.1: M6 hinh nghién citu chit lwgng DVTDVM
Nhu vay vé& mit sé lwong céc thanh phan cua chat luong DVTDVM khéng
thay d6i nhiéu so véi mé hinh SERVQUAL
Céc gia thuyét duoc dat ra gom:
Gia thuyét H1: Khi Sy tién ich cang tang 1én thi khach hang ngay cang hai long
Gia thuyét H2: Khi chinh sach I4i vay cang tét thi khach hang ngay cang hai long
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Gia thuyét H3: Khi Sy dap tmg cang tang 1én thi khach hang ngay cang hai long

Gia thuyét H4: Khi Sy tin cay cang ting 1én thi khach hang ngay cang hai long

Gia thuyét H5: Khi Sy cam thong cang tang lén thi khach hang ngay cang
hai long

Gia thuyét H6: Khi ning luc phuc vu cang tang 1én thi khach hang ngay cang
hai Iong

Gia thuyét H7: Khi phuong tién hitu hinh cang tét 1én thi khach hang ngay cang
hai long
1.5.2.2 Mé hinh nghién ciru quyét dinh sir dung dich vu tiét kiém vi mé

Trén thé gisi, nghién cau vé y dinh thuc hién hanh vi, trong d6 c6 hanh vi
khach hang 1a mét chu dé nhan dugc s quan tdm cua nhiéu nha nghién ciu. Bé tim
hiéu cac nhan t6 anh huong dén ¥ dinh hanh vi, tir 46 dan dén quyét dinh sir dung,
nghién ciu ndy sir dung ly thuyét hanh vi c6 ké hoach TPB cua Ajzen (1991). Pay
la mot ly thuyét hanh vi rat ni tiéng va duoc sir dung kha phd bién trong céc
nghién ctru truéc trén thé gigi, trong nhiéu linh vic khac nhau. M6 hinh ly thuyét
TPB di dwoc nhiéu nha nghién ctu tiép tuc phét trién va mé rong dé giai thich va
du doan hanh vi con nguoi nhu hanh vi mua sam tryc tuyén (Su & Huang, 2011), y
dinh mua hang xa xi (Jain & ctg, 2015) va hanh vi tiéu dung xanh (Nguyén Vii
Hung & cong su, 2015)

TPB (Ajzen, 1991) 1a ly thuyét ma rong tir ly thuyét hanh dong hop ly
(TRA) cua Fishbein & Ajzen (1975), trong d6 y dinh thuc hién hanh vi cia mot
ngudi dugc cho la s& dan t&i viec thuc hién hanh vi cia ngudi d6. No6i cach khéc,
hanh vi dwoc giai thich mét cach don gian nhu sau: y dinh thuc hién hanh vi
cang cao thi kha nang thyc hién hanh vi d6 cang 16n. Vi vay nghién ctu y dinh
thuc hién hanh vi c6 ¥ nghia rat quan trong trong viéc tim hiéu hanh vi cua
khach hang.

Cac nghién ctru trude da chi ra rang nhiéu dich vu duoc quyét dinh chon khi
ho ¢6 ¥ dinh sir dung. DVTKVM méi hinh thanh ¢ Viét Nam va hién nay chua c6
nhiéu ngudi biét va st dung dich vy ndy. Vay cé nhitng yéu té nao anh huong dén
quyét dinh sir dung dich vu nay?

Pé tim hiéu va tra loi cho cau hoi nghién ctu trén, NCS dua trén co s ly
thuyét hanh vi dy dinh TPB cua Ajzen két hop véi phong véan dinh tinh. Mot nhém
khach hang da ting quyét dinh gri TKVM & ngan hang dugc chon dé tham gia thao
luan nhém va phong van chuyén sau. Két qua cho thiy khach hang chiu anh huéng
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boi 5 yéu té chinh d6 1a: (i) Thuong hiéu; (i) LAi suat; (iii) Kénh phan phéi; (iv)
Chat luong dich vu gui tién; (v) Hau mai va day chinh 13 5 thang do thanh phan
trong md hinh céc nhan té anh hudng dén quyét dinh gui tiét kiém vi md

Luan an di dén thiét 1ap mé hinh ly thuyét nhu hinh vé& dudi:

Thuong hiéu
LAi suat
Quyét dinh guri

tiét kiem vi mo

Kénh phan phéi

CLDV tién gui

Chinh sach
hau mai

Hinh 1.2: M6 hinh quyét dinh sir dung dich vu tiét kiém vi m

Céc gia thuyét duoc dat ra gom:

Gia thuyét H1: Khi khach hang cam nhan vé thuong hiéu tdt thi xu huéng ho
quyét dinh giri TKVM cang cao

Gia thuyét H2: Khi khach hang cam nhan vé chinh sach I4i suat tét thi xu
huéng ho quyét dinh guri TKVM cang cao

Gia thuyét H3: Khi khach hang cam nhan vé kénh phan phdi thuan tién thi xu
hudng ho quyét dinh giri TKVM cang cao

Gia thuyét H4: Khi khach hang cam nhan vé chat luong dich vy tién gui tot
thi xu hudng ho quyét dinh giri TKVM cang cao

Gia thuyét H5: Khi khach hang cam nhan vé chinh sach hau méi tét thi xu
huéng ho quyét dinh gri TKVM cang cao
1.5.3 Phwong phap nghién ciru cia lugn an
1.5.3.1 Phuong phdp thu thap thong tin, dir liéu

Nham giai quyét van dé& nghién citu mot cach toan dién, NCS di tién hanh
thu thap va sir dung ca hai loai di liéu so cap va tht cap.
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* Dir liéu so cdp

Khung ly thuyét vé bang hoi khao sat dugc phat trién dya trén mé hinh gbc
vé chat luong dich vu (SERVQUAL) va mé hinh ly thuyét hanh vi du dinh (TP)
d3 trinh bay & trén. Sau d6 NCS thiét ké bang hoi nhap rdi tién hanh khao sat thu
(Pilot), muc dich 1a dé kham pha, diéu chinh va bé sung cac bién quan sat dung dé
do ludng cac nhan té anh hudng dén chat lwong DVTDVM. Nghién ctru nay dugc
thuc hién thdng qua k¥ thuat thao luan nhdém tap trung véi cac chuyén gia la
chuyén vién va ban lanh dao phu trach mang TDVM cua Agribank. Théng qua cac
y kién thao luan d6, NCS tién hanh diéu chinh dé hoan thién bang héi chinh thuc
nhu trong phu luc s6 05.

Puoc thyc hién voi k§ thuat phat phiéu khao sat tryc tiép khach hang cé
tiép can DVTCVM thong qua bang cau hoi chi tiét duoc sir dung dé thu thap dir
ligu so cap (noi dung chi tiét trong phy luc 05: phiéu khao sat). Mau dugc chon
theo phuong phap ngau nhién don gian. Muc dich nham kiém dinh thang do ludng
va mo hinh nghién ciru. Thang do dugc danh gia thong qua 2 budc.

Budc danh gia so bo sir dung hé sé tin cay cronbach’s alpha va phan tich nhan
t6 khdm pha EFA théng qua phan mém thong ké SPSS. Sau khi duoc danh gia so bo,
cac thang do dugc khang dinh lai bang hé sé tin cay tong hop, gia tri hoi tu, gia tri
phan biét va gia tri lién hé ly thuyét. Phuong phap phan tich mé hinh cau trdc tuyén
tinh SEM thong qua phan mém xu ly thong ké thir hai AMOS (Analysis of Moment
Structures) duoc st dung dé kiém dinh thang do va mé hinh nghién ctru.

= Khao sat vé mirc d hai long ddi voi chat lugng DVTCVM va quyét dinh
sir dung DVTKVM cua khéach hang giri tién va vay von tai Agribank. Thong tin nay
dugc khao sat tir cac khach hang c6 hoat dong huy dong von, vay von tai Agribank.
Phiéu dugc diéu tra toi cac khach hang tai cac dia ban trén pham vi toan quéc trong
d6 cht trong vao cac tinh thanh c6 hoat dong ndi bat vé DVTCVM nhu: Thanh
Hoa, Nghé An, Bic Giang, Son La, Cao Béng, Daklak,....

Tong sé phiéu phat ra bang ban cang 1a 850 phiéu. Pé cac phiéu nay dén tay
nguoi dugc khao sat 1a cac khach hang dang st dung DVTCVM tai Agribank, NCS
phai thdng qua ban be, ngudi than dé phat va dién céc thdng tin vao phiéu khao sét,
sau d6 lai nho ho thu vé véi s phiéu thu vé hop 18 1 800. Sé phiéu con lai khong
hop 1é do khong dién du cac thong tin yéu cau. Chi tiét thdng tin phét, thu phiéu
khao sat duoc dé cap trong phu luc sé 6.
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* Dir liéu ther cdp

Céc thong tin tha cap vé su phat trién cia DVTCVM tai Agribank duoc thu thap
tir ndm 2013 dén 2017 tir cac quy dinh, béo céo tong két, bao co thudng nién tai ngan
hang nay. Ngoai ra, mét sé thdng tin thir cip con duoc thu thap, ké thua tir cac dé tai
nghién ctru trude d6 hay trén cac trang thong tin ctia Ngan hang Nha nude Viét Nam,...
1.5.3.2. Phwong phdp téng hop va xi Iy thong tin, di liéu

* Xap Iy diz liéu so cdp

Dit liéu so cdp NCS thu thap sau khi duoc ma hda va 1am sach, NCS tién
hanh xir ly bang phan mém SPSS 20.0. Dua vao két qua nghién ciru dinh luong, két
hop vé&i phan tich sé lidu thir cap thyc trang phat trién DVTCVM la co s¢ dé NCS
danh gia thuc trang phat trién cia DVTCVM theo cac tiéu chi d3 néu ¢ chuong 2,
chi ra han ché va nguyén nhan, tir d6 dua ra cac dé xuat vé giai phap phat trién
DVTCVM cua Agribank ¢ chuong 4.

* Xar 1y déz liéu ther cap

NCS s dung phuong phap théng ké, tong hop, so sanh, phan tich; sir dung
bang phan tich, biéu do; két hop véi két qua phan tich dinh luong biang SPSS dé dua
ra cac danh gia vé thuc trang phat trién DVTCVM tai ngan hang nay.

1.6 Nhirng dong gop méi cia luan an

(1) Vé phirong phdp nghién ciru, tir cac nguon thong tin thu thap duge (thw
cap va so cip) NCS di sir dung két hop hai phuong phap nghién ctru dinh tinh va
dinh lugng. Trong d6, dong gop méi ciia ludn an thé hién trong mo hinh nghién ciru
dinh luong vé cac yéu tb anh huong dén sy hai long cua khach hang ddi véi
DVTDVM va quyét dinh st dung DVTKVM cua khach hang tai Agribank.

(2) Vé Iy ludn, luan an 1am rd cé&c 1y luan vé ndi dung phat trién dich vu trén
hai khia canh phat trién vé lwong va vé chat d6i véi DVTCVM ciia NHTM theo tiép
can cua chuyén nganh Kinh doanh thuong mai, cu thé hoa cac tiéu thire danh gia su
phat trién cac dich vu nay tai cac NHTM.

(3) Vé thuc tién, luan an di phan tich, danh gia mot cach khach quan va tin
cdy vé thuc trang phat trién DVTCVM tai Agribank trén cic ndi dung nhu: xem xét
su thay doi vé sb luong khach hang, vé doanh sb/thu nhap cua cac dich vu, vé kénh
phan phéi, vé thi truong; danh gia sy hai 10ng ctia khach hang dbi voi DVTDVM va
quyét dinh str dung DVTKVM cuia khach hang tai Agribank. Trén co s& két qua phan

tich dinh tinh va dinh lwong luan 4n da chi ra 5 yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng cta
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khach hang st dung DVTDVM (theo thur tu gidm dan la: nang lyc phuc vy, chinh
sach 14i suat, chinh sach chiam séc khach hang, tién ich ctia san pham , dich vu va
mirc d6 tin cdy); 3 yéu td tic dong giam dan téi quyét dinh st dung DVTKVM lan
lwot 1a: kénh phan phéi, thuong hiéu ngan hang va chit luong dich vu.

(4) Vé cdc gidi phdp, luan an d3 dé xuat 6 nhém giai phap trén co sé phan
tich SWOT va bam sat vao két luan nghién ctru dinh lugng; han ché va nguyén nhan
kim him, can trd su phat trién DVTCVM ciia Agribank. Mot sb giai phap trong tim
dé phat trién DVTCVM trong giai doan tir nam 2019 dén nim 2025 1a: hoan thién
chién luge, chinh sach va quy trinh cung tng DVTCVM; phét trién da dang va ning
cao chat lwuong DVTCVM; phat trién kénh cung tmg DVTCVM; phat trién so
luong, ning cao chit luong ngudn nhan lyc; phat trién kha niang tng dung cong
nghé ngan hang d6i véi phat trién DVTCVM va mot s giai phap khac.

1.7 Két cAu caa luan an

Ngoai phan mé& dau va két luan, danh muc bang biéu, danh muc céc tai liéu
tham khao, danh muc phu luc,... luan an duoc két ciu gém c6 4 chuong:

Chuong 1: Gigi thiéu chung vé dé tai nghién cau

Chuong 2: Co sé Iy luan vé phat trién dich vu tai chinh vi md cua ngan hang
thuong mai

Chuong 3: Thuc trang phaét trién dich vy tai chinh vi mé cua ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam

Chuong 4: Dinh hudng va mot sé giai phap phét trién dich vy tai chinh vi md
cua Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam
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CHUONG 2: CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU TAI CHINH VI
MO CUA NGAN HANG THUONG MAI

2.1 Nhieng ly luan vé dich vu tai chinh vi mé cia ngan hang thwong mai

2.1.1 Tai chinh vi moé va dich vu tai chinh vi mé

2.1.1.1 Khai niém tai chinh vi mé va d;ich vu tai chinh vi mo6

Trong nhitng thap ky gan day, cung cp cac dich vu tai chinh va cac dich vu
hd trg cho ngudi nghéo nhim tao dung co s thu nhap, cai thién diéu kién séng
duoc cac qudc gia va cac té chuc quéc té quan tdm phét trién. D3 co nhirng bing
chang rat thanh cdng vé cac md hinh cung cap dich vu tai chinh cho nguoi nghéo va
dugc biét dén voi cum tir TCVM, tuong lai cho su phét trién nganh nay 1a rat rd
rang khi n6 thu hat dwge déng dao su quan tdm caa cac Chinh phu, cac to chuc da
phuong, cac nha tai trg va cac doanh nghiép,...

Cho dén nay, trén thé gigi chua c6 mot khai niém théng nhat vé TCVM, xét
trén goc nhin khac nhau cuaa ting to chic, timg chuong trinh va ting ddi twong ma
guan niém vé TCVM khéc nhau, bao gom:

- Theo Ngan hang Phat trién Chau A (2010): “ Tai chinh vi md la viéc cung
cap mét loat cac dich vu tai chinh nhw nhdn tien g, cung ing khoan vay, dich vu
thanh toan, chuyén tién va bao hiém cho nguwoi nghéo va hé gia dinh cé thu nhdp
thdp va cac doanh nghiép nhé cia ho”

- Theo J.Ledgerwood (2013): “Tai chinh vi mé la mét phiong phdp phdt trién
kinh té nham mang lai loi ich cho ddn cur ¢6 thu nhdp thap trong xa hgi nham cung cdp
cac dich vu tai chinh, dich vu khdc dé phuc vu nhu cau chi tiéu va dau t...”

- Theo Quyét dinh sb: 20/2017/QD-TTg do Chinh pha ban hanh: “Tdi chinh
vi md bao gom viéc cho vay bang dong Viét Nam d@si véi khach hang tai chinh vi
mo, nhdn tién guri tiét kiém cia khdch hang tai chinh vi mé dwdi hinh thize tién gur
tiét kiém bat bugc, tién gii tiét kiém tw nguyén . Pay 1a khai niém TCVM duoc ap
dung cho céc quy x& hoi, cac quy tur thién.

- Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam: “Tai chinh vi md la viéc cd'p cho cac hg
gia dinh ¢6 thu nhdp thap cac khodn vay nhé (goi 1 tin dung vi md), nham muc dich
gilp ho tham gia vao cac hoat dong san xuat hodc khéi tao céc hoat déng kinh doanh
nhé. Tai chinh vi mé thurong kéo theo hang logt cac dich vu khdc nhur tin dung, tiét kiem,
bdo hiém, vi nhitng ngueoi nghéo, nguoi c6 thu nhdp thap ¢ nhu cau rat I6n doi véi céc
san pham tai chinh, nhung khé tiép cdn duwoc c&c thé ché tai chinh chinh thize

- Theo Nhém tu van hd trg nhimg ngudi nghéo nhat CGAP (LHQ): “Tai
chinh vi mé 1a hogr déng cung cap tin dung, tiét kiém, bao hiém vi mé, dich vu
chuyén tién va cac dich vu phi tai chinh khdc cho nhém ngueoi ¢6 thu nhdp thap béi
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mét cor ché thich hop, gilp cho ho ¢ thé tién hanh san xudt, phat trién nghé nghiép
ting thém thu nhdp cdi thién chdt lirong cugc song”.

Trong céac khai niém TCVM duoc liét ké ¢ trén thi khai niém ciaa Nhom tu
van hd tro nhitng ngudi nghéo nhat thé hién tinh khai quat va tuong d6i toan dién
hon ca. Trong pham vi nghién ctru cua luan an nay, NCS sur dung khai niém cua
Nhém tu van 1am co sé cho viéc nghién cau cac noi dung tiép theo.

Nhu vay, di ¢ cac cach dién dat khac nhau nhung TCVM ludn dugc ding
dé md ta hoat dong cung tng cac san pham dich vu tai chinh ¢d quy md nho va cac
dich vu phi tai chinh cta cac trung gian tai chinh cho ddi twong 12 ngudi nghéo va
ngudi ¢6 thu nhap thap hoac cac doanh nghiép ¢6 quy md nho va siéu nho.

Theo Philip Kotler, dich vu 12 bat ky hoat dong hay loi ich ndo ma chu thé
nay cung cap cho chu thé kia, trong d6 ddi tugng cung cap nhat thiét phai mang tinh
vo hinh va khéng dan dén quyén s hitu mot vat nao ca, con viéc san xuat dich vu
c6 thé hoac khong co thé gan lién voi mot san pham vat chat nao.

Tur khai niém trén, theo NCS: “Dich vy tai chinh vi mé gom cac nhém dich vu
tai chinh va phi tai chinh duwoc thiét ké, diéu chinh va té chirc trién khai thuc hién dé
ddp g nhu cau cia khach hang cé thu nhap thdp”.
2.1.1.2 Cac logi dich vy tai chinh vi mo

Trén thi truong TCVM, céc té chic cung thg TCVM c6 thé cung cap dich
vu TCVM cho khéch hang theo mét trong hai cach tiép can nhu sau:

Tiép can don ning Tiép can téng hop
M&t phan “bi thiéu” — tin Cac dich vu tai chinh wva
dung phi tai chinh

Trung gian tai chinh

- Chowvay

- Huy ddngwvan

- Trunggian khac
{thanhtoan, baochiédm__.})

Trung gian xa hoi

-  Thanhldpnhdm
-  PBaotao quanly
-  Paotao tinhlién k&t

Phat trién doanh nghiép
Tiépthi

BPaotao kinh doanh
Baotao sanxust
Phan tich tidu khu
wvirc kinh té

Dich vy X& hdi

- Giaoduc
- ¥ té&, dinh duwiFng
-  Paotaoc xda mua chir

Hinh 2.1: Cac cach tiép can cac dich va TCVM
Nguén: Legerwood (1999)
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Theo céch tiép cdn don niang, TCVM chi tap trung vao cac hoat dong trung
gian tai chinh va c6 thé bao gdm ca trung gian x4 hoi.

Theo céch tiép cdn tong hop, TCVM c6 thé thuc hién thém cac hoat dong
nhu phat trién doanh nghiép va dich vu x& hoi. Cu thé hoa hon, cac nhém trén bao
gom nhitng hoat dong nhu sau:

- Thi# nhat, hoat dong trung gian tai chinh bao gom cung cap céc dich vy tai
chinh nhu tiét kiém, tin dyng, bao hiém, thanh toan,... Dich vy trung gian tai chinh
khdng can thiét phai c6 trg cdp vé lau dai, mac du cd thé can hoic khdng can tro
cap trong ngin han.

- Thur hai, hoat dong trung gian x& hoi, chinh la qué trinh xay dung con
nguoi va x4 hoi xuat phat tir yéu cau cua dich vu trung gian tai chinh bén viing
cho nhitng nguoi ¢ thu nhap thap. Hoat dong trung gian x& hoi thuong doi hoi
phai co su tro cap dai han hon so véi hoat dong trung gian tai chinh, nhung nhing
tro cép trén ciing nén dan duogc x06a bo.

- Thit ba, hoat dong phét trién doanh nghiép. Pay 1a cac dich vu phi tai chinh
nhim trg gilp cho cac doanh nghiép nho. Céc dich vu ndy bao gdm dao tao kinh
doanh, dich vy tiép thi va cdng nghé, phat trién ki nang va phan tich tiéu khu vuc Kinh
té. Dich vu phét trién doanh nghiép c6 thé can hodc khong can tro cap, tiy thudc vao sy
san long va kha ning thanh toan cua khach hang cho nhitng dich vu nay.

- Thet tie, cung cap cac dich vu xa hoi, hoac cac dich vu phi tai chinh tap
trung vao viéc cai thién sy vitng manh caa cac doanh nghiép nho va doi séng cua
cac ho gia dinh, ca nhan c6 thu nhap thip. Nhom nay bao gém dich vu dao tao vé
y té, dinh dudng, gi4o duc va vin hoa. Cac dich vu x& hoi can sy tro gilp cta nha
nudc hodc cac nha tai trg dang ho tro cac NGOs.

Cac san pham dich vu TCVM ma moét to chirc cung wng tly thudc vao to
chtrc d6 tiép can theo phuong phap “don ning” hay “tong hop”. Cach tiép can
tong hop tao ra lgi thé cho cac to chuc thdng qua viéc hiéu rdé nhu cau khéach hang,
cung cap cac dich vu ho cho 1a can thiét nhat hoic ho co loi thé so sanh khi can
thiét. Tuy nhién, céach tiép can tong hop doi hoi chi phi va ngudn luc 16n hon cach
tiép can don ning nén cac NHTM rét it khi st dung cach tiép can “tong hop”.
Cach nay thuong chi yéu do cac ngan hang phéat trién, TCTCVM NGOs va cac
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hop tac x4 tin dung hay quy tin dung nhan dan ap dung khi c6 su hd tro cia nha
nudc hoac cua cac nha tai tro.

Trong pham vi luan an nay, NCS tap trung nghién ciru cac dich vu trung
gian tai chinh va céc dich vu phi tai chinh dé hd trg khach hang trong san xuit,
kinh doanh va doi séng.
2.1.1.3 Céc cha thé cung cdp dich va tai chinh vi mo

TCVM la mét bo phan cua tai chinh nén né cé thé duoc cung ¢ng bai nhiéu
trung gian tai chinh theo quy dinh cua phap luat. Ngoai ra, TCVM ciing c6 thé
duoc cung cip mot cach khong chinh thac bai mot sé don vi, ca nhan trong x&
hoi. Vi vay, c6 thé chia cac to chirc tham gia cung wng TCVM thanh ba khu vyc:
khu vuc chinh thire, khu vuc ban chinh thirc va khu vuc phi chinh thirc.

- Céc té chic thuge khu viee chinh thize duge Chinh phu ty quyén phai tuan
theo cac quy dinh va su kiém soat cua nganh ngan hang. Py 1a nhing to chtc c6
dang ky kinh doanh v&i phap luat va dudi sy diéu chinh ciia cac quy dinh vé ngan
hang va cac t6 chic tin dung khéac. O nhiéu nuéc, céc to chac nay hoat dong dudi
su gidm sat chat ché tir Ngan hang Trung Uong nhung ciing ¢ thé 12 mot co quan
thuoc Chinh pha nhu mét Bo chuy@n trach vé kinh té hay tai chinh. D6i khi, Bo
chu quan ciing c6 thé 1a co quan vé linh vuc x& hoi hay nhu ¢ mot sé nuéc Chau
Phi. Hé théng phap luat hién hanh cho su hoat dong cua céc td chire, don vi kinh
doanh trong khu vuc nay twong d6i day du va khéng ngirng hoan thién va tao co
s& cho su hoat dong an toan va canh tranh lanh manh. Cac t6 chac cung cap cac
khoan vén cho nong nghiép, nong thon, cac dbi twong c6 thu nhap thap ¢ nhiéu
nudc van ¢ su hd tro tir phia Nha nudc, cac dinh ché tai chinh nwéc ngoai va
ching thudng nam trong nhitng chwong trinh, du &n phat trién quéc gia, 6 nguon
tai chinh, muc tiéu va cac phuong an hoan tra ré rang.

- Céc t6 chirc ban chinh thizc tuy khéng phai tudn theo cac quy dinh cua hoat
dong ngan hang nhung lai do cic co quan Chinh phu hoic céc chinh quyén dia
phuong cip gidy phép hoat dong va chiu sy giam séat cia cic co quan nay. Céc to
chirc nay khong phai tuan thi theo nhitng yéu cau chit ché vé ngan hang. Cac t6 chic
c6 thé 1a cac nha chuyén cung cap dich vu tai chinh cho cac thanh vién cua t6 chic,
cling c6 thé 12 bén ngoai nhung ciing c¢6 thé bat dau tir cac to chuc nghé nghiép nhu
dao tao nghé, trao ddi thdng tin rdi phat trién thanh céc té chac cung cap tai chinh.
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Khach hang cua c4c nha cung cip tai chinh nay thuong 14 nhitng dbi tuong
c6 thu nhap thap, trung binh trong ca khu vuc thanh thi va néng thén. Nhing
khach hang nay thuong c6 nhu cau vé nhitng moén vay nhé nham cai thién diéu
kién san xuét, trang bi thém kién thac, bd sung tai san san xuét, vay tiéu dung,...
trong khi cac diéu kién dam bao cho vay gap nhiéu han ché. Chinh vi vay, kha
ning tiép can cua ho dén cac dich vu tai chinh cia cac NHTM Ila rét khé khin. Vi
thé, khu vuc béan chinh thirc nhu 1a mot sy bé sung céac dich vu cho thi truong,
theo cac nha kinh té, khu vuc ban chinh thie dan xen giira khu vuc chinh thuc va
phi chinh thuc, day 1a dic trung c6 mot khong hai chi c6 & cac nén kinh té dang
phat trién.

- C&c don vi cung cap TCVM phi chinh thizc hoat dong khong tuan theo cac
quy dinh caa phép luat vé té chizc hoat dong ciing nhu cac quy dinh cia ngan hang,
ngoai quy dinh va kiém soét cua chinh phu, chinh vi vay ma sy hoat dong cua cac
nha cung cap khu vuc nay khong duoc liét ké, thong tin vé khu vuc nay rat it.

Nhitng nha cung cap san pham trong khu vuc khéng chinh thac thuong
cung cap cac khoan tin dung, cac mon vay nho cho ca nhan, ho gia dinh, nhiing co
sa kinh doanh nhé khong doi hoi céc tha tuc, quy trinh tham dinh, giai ngan phc
tap. Nhiing yéu cau cho vay chii yéu tir nhitng sy dam bao béi cac moi quan hé
rudt thit, sy quen biét xdm giéng hay cong dong sinh séng, cac théi quen, phong
tuc ton gido,... Mac du khoéng doi hoi phai co tai san dam bao nhung lai co tinh
rang budc, nghia vu hoan tra cao. Cac thoa thuan trong nhirng giao dich tai chinh
duoc tién hanh theo cach thirc truyén théng, khong tén kém vé chi phi, tham chi ca
rui ro ciing thap, dia diém giao dich khdng cb dinh va khong dwoc ghi chép, thong
ké don gian.

Cau cua khach hang trong khu vuc nay rat da dang nhung thuong la cau vé
vbén dau tu ngan han nham dap ung cho san xuat mua vu (trong khu vyc néng
nghiép, ndng thdn). Khdng chi c6 nhu cau tai chinh cho san xuat, cac ho gia dinh
con c6 nhu cau sinh hoat, khdm chira bénh, nhitng nhu cau khan thiét khac & ca

thanh thi va néng thon.
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Sau day 1a bang téng hop cac don vi cung cip DVTCVM :

Bang 2.1: Cac don vi cung cip dich vu tai chinh vi md

Khu vuc chinh thirc

Khu vuc ban chinh thic

Khu vuc phi chinh thikc

- Céc ngan hang thuong
mai, ngan hang dau tu,
ngan hang phét trién

- Céc ngén hang phuc vu
nong thon

- Cac ngén hang theo mé
hinh hop tac xa

- Céc t6 chic phi ngan
hang khac

- Cac cbng ty tai chinh

- Céc to chuc tiét kiem
theo hop dong, Quy
Huu tri

- Céc cong ty bao hiém

- CAc t6 chuc tai chinh vi
mo chinh thic dang ky
theo luat t6 chac tin
dung

Cac hop tac xa tin dung
va tiét kiem

Cac hiép hai tin dung

Cac ngan hang nhan dan
khong dang Ky chinh thic
|4 céc to chic tin dung
Cac ngan hang hop tac xa
Céc quy tiét kiém tao viec
lam

Cac ngan hang lang xa
khong dang ky chinh thirc
|4 t6 chirc tin dung

Céc t6 chic phi chinh phu
cung cap dich vu tai chinh
vimo

Céac don vi thuc hién cac
du an phét trién, c6 hop
phan vé tai chinh vi md
Céc nhom twong hd

Céc hiép hoi tiét kiem

Céc hiép hoi tin dung va
tiét kiém quay vong va
bién thé ciia nd

Céc cong ty tai chinh, dau
tu phi chinh thac

Nhirng nguoi cho vay ca
nhan thuong mai: (Vi du:
nguol cho vay nang lai);
va phi thuong mai (ho
hang, ban be, hang xém...)
Cac thuong gia va chu
hiéu.

Nguon: Legerwood (1999),

2.1.2. Khai niém va diic diém cia dich v tai chinh vi mo cia ngédn hang thiwong mai

2.1.2.1 Khai niém dich vu tai chinh vi m0 cua ngdn hang thuwong mai

NHTM la mét to chirc tai chinh trung gian dong vai trd vo cung quan trong

trong viéc chu chuyén cac ngudn vén trong nén kinh té, tir noi c6 ngudn vén tam

thoi du thira t6i noi thiéu, tir noi c6 hiéu qua sir dung von thap t6i noi c6 hiéu qua

sir dung von cao hon. Trong nhitg nim gan ddy, cac NHTM khong chi cung cap

c4c dich vu cho cac dbi twong c6 thu nhap trung binh, thu nhap cao ma con ciing véi

cac TCTCVM khéc cung cap céc dich vu dé dam bao cudc song téi thiéu cho nhiing
ngudi ¢6 thu nhap thap, rat thap nguoi ta goi 1a cic DVTCVM.

DVTCVM cua NHTM la cac nhom dich vu tai chinh, phi tai chinh cia NHTM
duroc thiét ké, diéu chinh va té chize trién khai thuc hién dé dap iing nhu cdu cia khéach

hang c6 thu nhdp thap.
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2.1.2.2 Pdc diém cung cap dich vy tai chinh vi mé cia ngdn hang thirong mai

* Pdc diém cua cac dich vu tai chinh vi md

So véi cac dich vu tai chinh khac, DVTCVM c6 nhitng diém khéc biét duoc
thé hién thong qua cac dic diém cha yéu nhu sau:

- Khach hang sir dung cac DVTCVM Ia cha yéu 1a nhitng nguoi nghéo,
nguwoi ¢6 thu nhdp thdp va khéng cé tai san thé chdp.

Ho c6 thé dang kinh doanh nho 1é dya vao tiém luc kinh té gia dinh 1a cha
yéu, ho cd thé tham gia cac dich vu san xuat ndng nghiép truyén thdng hoic ¢ thanh
thi, ho 1a nhimg nguoi ban hang trén hé phd,... Poi khi ddi twong s dung
DVTCVM la ngudi yéu thé, dé bi tén thuong khac nhu: nhitng nguoi phu nit nghéo,
tré em nghéo, nguoi tan tat, nhimg ngudi dan sdng ¢ khu vuc ving sau, ving xa, dé
phai chiu nhitng rai ro tir thién nhién,... Nhitng ddi twong trén c6 tai san thuong
khong dang ké va ngudn thu nhap thap, khéng 6n dinh nén ho kho tiép can véi san
pham tin dung ciia cac t6 chuc tai chinh trong khu vyc chinh thic.

- Cac DVTCVM c6 quy md nhé dé phi hop véi diéu kién, trinh do, nang luc
quan ly vén cia ngudi nghéo, nguoi ¢ thu nhap thap. Bén canh cac dich vy tai
chinh co ban cd&c TCTCVM con cung cép cac dich vu phi tai chinh nhu cac khoa
dao tao vé x6a mu tai chinh, binh dang gigi hay hudng dan san xuat,... day la dic
trung riéng c6 cia TCVM so véi cac loai hinh tai chinh khéc

- Chi phi cho cac DVTCVM thuong cao hon cdc dich vu khdc do NHTM
cung cap: L4i suat TDVM ciia cac TCTCVM thudng cao hon 13i suat cia cac ngan
hang do cac mén vay do nho, do:

+ Cac khoan vay nho nén chi phi hoat dong trén ciing mét doanh s6 s& cao hon;

+ Chi phi co hoi va chi phi khac dugc chuyén sang cho TCTCVM do cac to
chic nay thuong cung cap dich vu dén tan tay khéach hang

+ Déi twong khéach hang caa cac TCTCVM la nhitng ngudi ¢6 tai san dam
bao han ché va séng ¢ viing sau ving xa

- Nhu cdu vay vén thwong dét xuat, ngan hgn va cé tinh thei v cao

Mic di TCVM phuc vu ca ¢ ndng thon va thanh thi nhung do dic diém cua
khéch hang nghéo va thu nhap thap nén TCVM vén chi yéu tap trung ¢ khu vuc
ndng thdn. Cac khach hang nay cé thu nhap cha yéu tir ndng nghiép, thu nhap tir
cac nguodn phi ndng nghiép nhu dich vu, céng nghiép, lam cong an lwong song chi
chiém mét ty 1é rat nho. Vi vay, nhu cau str dung cac san pham dich vu tai chinh caa
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khach hang thudng gin véi yéu té mua vu trong san xuat néng nghiép ndng thon,
diéu kién va két qua san xuat con phu thudc vao thoi tiét, khi hau. Nguoi nghéo dé
bi t6n thuong khi cac diéu kién kinh té x4 hoi thay doi, thién tai, dich bénh, bién
dong kinh té nén nhu cau cac khoan tai chinh dé khac phuc, giai quyét hau qua, khoi
phuc san xuat, tao nguon thu nhap 6n dinh, bén viing, thoat nghéo 1a rat 16n

Ngoai cac dic diém chung cia DVTCVM, xuat phat tir dic diém cua dich vu
nay, cac NHTM c¢6 nhiing vu thé hon cac TCTCVM cung cép, d6 1a:

- Vé khd ndng tai chinh: cac NHTM thuong c6 ngudn vén doi dao hon so voi
cac TCTCVM khac nén dé dang, thuan loi hon khi cung cdp cac DVTDVM (dic
biét 1a TDVM) ma khong lo khé khin vé von. Viéc mé rong dia ban cung cap dich
vu ciing thuan loi hon dong nghia vai viéc tiép can duoc nhiéu khach hang hon.

- Vé mang hedi hoat dong: Dua trén loi thé sin ¢ cia NHTM nhu ¢6 s6 luong
chi nhanh, phong giao dich kh& nhiéu nén c6 thé dé dang tiép can khach hang va cung
cap cho ho cac DVTCVM véi diéu kién thuan loi vé khdng gian, thoi gian va chi phi.

- Vé cbng nghé tién tién, hién dai cia NHTM gilp giai quyét van dé chi phi
cao gitip ting kha nang bén viing cua to chirc, dong thoi cong nghé thdng tin 1a
diém quyét dinh dé xay dung chién lugc dat téi cing mét IGc kha nang tiép can
khach hang va su bén vitng, céng nghé gilp cit giam chi phi hoat dong dé thuong
mai hoa TCVM ma van dam bao muc tiéu xa hoi.

- Vé tinh chuyén nghiép trong cung cip dich vu: tai cic NHTM tap trung rat
nhiéu cac chuyén gia c6 kinh nghiém xir Iy sy van dong cua dong tién, ho dugc dao
tao bai ban trong linh vuc tai chinh - ngan hang nén:

+ C6 thé cung cap cho khach hang TCVM céc dich vu nhanh chéng.

+ Ho c6 thé chia sé, tu van nhirng kinh nghiém thiét thuc nhat cho khach
hang cta minh dé huy dong va st dung nguon von co hiéu qua.

+ Ho ciing ¢6 nhiéu cong cu trong viéc quan ly rai ro, ty 18 no xau ludn &
muc thap hon so véi cac TCTCVM khac.

Tuy nhién do chi phi /mét don vi DVTCVM thuong cao hon so véi cac dich
vu ngan hang khéc nén trén thuc té nhiéu NHTM it quan tam téi phat trién dich vu
nay ma chi dau tu vao céc dich vu c6 kha nang mang lai loi nhuan cao.

2.1.3 Céc logi dich vu tai chinh vi moé cia ngdn hang thwong mai

Céac dich vu TCVM co ban nhat cia NHTM 1a TDVM, TKVM va céc dich vu
tai chinh khac nhu: dich vu bao hiém, dich vu thanh toan, bao quan h tai san, bao Ianh,
quan ly hd ngan quy, cho thué trang thiét bi, uy thac, tu van,.... Viéc quyét dinh thuc
hién céc hoat dong ndo phu thudc vao muc tiéu cia cac t6 chirc, nhu cau cua thi trudng
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muc tiéu, sy ton tai cua cic NHTM khac nhau, su tinh toén chi phi chinh xéac va tinh
kha thi ctia viéc chuyén giao cac dich vu hd tro va cac quy dinh phép 1y hién hanh tai
mdi qudc gia. Sau day 1a mot s6 dich vu TCVM co ban do NHTM cung cap:

2.1.3.1 Tin dung vi m6

Tin dung vi md ciza NHTM la nhing khoan cho vay nhd, rdat nhé do céc
NHTM cung cdp cho nhiing ca nhan, hé gia dinh nghéo va thu nhdp thap phuc vy
cho muc dich san xudt hodc cho vay tiéu ding nhw sira chira nha cira, xay dung vé
sinh hay mét sé nhu cau ddac biét nao dé.

O Viét Nam, theo thong tu s6 07/2009/TT-NHNN c6 quy dinh: “Téng du ng
cho vay cia TCTCVM ddi v6i mot khach hang khong duge vuot qua 30 triéu
dong”; dé thuan tién cho nghién cau thuc trang TDVM caa Agribank, NCS sir dung
thong tu nay dé xac dinh mén vay d6 1a TDVM hay céc loai tin dung Khéc.

DVTDVM duoc thiét ké dua trén nhu cau khach hang, kha ning cung tng
cua cac NHTM cung cap dich vu va yéu cau quan Iy rai ro. Pay 1a hinh thuc tin
dung danh cho c4 nhan, ho gia dinh nghéo va thu nhap thap, muc vay cia cac khoan
TDVM nho va thuong duge dam bao bang uy tin ctia ngudi di vay hodc trudng to
nhom vay, lai suat hop 1y, tra dan khoan nho, chi phi hoat dong thuong kha 16n va
an chira nhiéu rui ro, thoi han cho vay cia TDVM thuong 12 ngan han. Hau hét cac
khoan TDVM c6 thoi han khoang 3 thang toi 1 nam.

Cac NHTM thudng cung cip ba loai DVTDVM nhu sau: cho vay cé thé/ ca
nhan; cho vay theo nhém twong hd va cho vay gian tiép theo nhoém twong hd qua
trung gian th ba.

> Cho vay cé thé/ cd nhan

Céc khoan vay nay thudng c6 nhimng dic diém sau:

- Bao dam ddi véi khoan vay thuong 1a mot s dang thé chip truyén théng
nhu tai san ¢ dinh bao 1anh cua bén tht ba.

- NHTM danh gia khach hang thong qua cac yéu td c4 nhan nhu tinh cach,
nang luc, va thong qua céc chi tiéu tai chinh cua khach hang.

- Cac diéu khoan vay vén duoc xac dinh va thay ddi phu hop véi nhu ciu
khach hang.

- Mdi quan hé giira nhan vién tin dung va khach hang gan giii. Nhan vién
thuong bo kha nhiéu cong sitc dé tim hiéu khach hang, marketing va chim séc
khach hang khi can thiét.

- Chi phi va nhan lyc it tn kém hon so v&i cho vay theo nhém, vi timg nhan

vién c6 thé quan 1y rat nhidu khach hang don 1¢ ciing mét lic.
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)

Khach hang <

3

)
Hinh 2. 2: Quy trinh cho vay ca thé/ ca nhin
(Nguén: Lé Thanh Tam (2008))

(1): Khéch hang c6 nhu cau vay von tai NHTM

(2): Nhdn vién tin dung huéng dan khach hang cdc thi tuc, danh gid khach
hang theo cdc tiéu chi truyén thong cia to chire tin dung..

(3) NVTD soan thio hop dong tin dung, ky hop dong véi khdch hang, gidi
ngan, giam sat khoan tin dung

(4) Khdch hang hoan tra géc va ldi theo cdc diéu khodn trong hop dong tin dung

> Cho vay theo nhom twrong hé:

Do 1a cac khach hang thu nhép thap thuong khong du nhitng yéu cau dam
bao theo céc tiéu chi truyén théng, nén ngoai cho vay ca thé, cic NHTM con cho
vay theo nhdm - dam bao biang nhom hoic cac hinh thirc tin chip khac.

Cho vay theo nhom lién quan t&1 viée hinh thanh cac nhém nguoi co6 cung
chung nguyén vong mudn tiép can téi cac dich vu tai chinh. Phuong phép cho vay
theo nhom thuong xiy dung nén hoic mé phong cac nhom tiét kiém va cho vay phi
chinh thtrc nhu hui, ho. Tuy nhién, cach cho vay nay khong hiéu qua do céc chi phi
thanh 1ap va giam sat nhém 16n, sy bén virng khé dat dugc néu khong dua trén cac
yéu t6 van hoa xa hoi truyén thong.

(5)

Khach hang -
Trueng nhém twong ho

(4) ,_....,__‘..____...,_.-:..-

Khach Khach | | ....... Khach
hang1 “"“’{ hang2 “""{ “""{ hangn
Hinh 2.3 Quy trinh cho vay theo nhom cia NHTM

(Nguon: Lé Thanh Tam (2008))
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(1) NHTM thanh Idp cdc nhém tiong hé - dao tao, hé tro cho nhém lam viée
véi nhau, ddo tao phwong phdp tw gidm sét lan nhau trong hoat ddng tai chinh sau nay

(2) Nhém khéch hang c6 nhu cau vay von tai NHTM

(3) NVTD huwéng dan truong nhém cdac quy trinh vay vén, gidm sat. NVTD
va trudng nhém (hodc ciing véi cdc thanh vién) soan thdo hop dong tin dung chung
cho ca nhém, ky hop dong véi nhém, gidi ngan, gidm sat dinh ky

(4) Cdc khach hang vay von, hodn tra géc va ldi va chuyén cho cdc thanh
vién khdc trong nhém vay, tw gidm sdt lan nhau va chiu trach nhiém theo nhém

(5) Trucng nhém cung cdp cdc bdo cdo cho NVID vé von vay va sir dung von
vay trong nhém; chuyén trd lai cho cdan bé tin dung néu cdc thanh vién khdc trong nhém
khéng c6 nhu cau vay von tiép theo; hodc nhdn cdc khoan vay méi cho nhém tir NVID.

> Cho vay gian fiép theo nhém nirong hé qua trung gian

San pham cho vay nay van str dung nhitng diém manh cta cho vay theo nhém,
nhung s& c6 mét to chirc trung gian dimg ra thanh 1ap va quan 1y nhom, cling nhu chiu
trach nhiém chung vé hoat dong ctia cic nhom. Thong thudng, cic t chirc doan thé x4
ho1 nhu hoi ndong dan, hoi phu nir.... duoc lya chon lam trung gian nay. Ho sé thuc hién
mot s6 cong doan trong qua trinh cho vay cia NHTM nhu thu ng ho, giai ngan ho. ...
Céc dic diém ctia san pham cho vay theo nhom 1a:

- Quy mé va diéu khoan cho vay linh hoat, cho phép khach hang tiép can
ngudn von khi can thiét.

Hinh thitc bao dam phi truyén thong - strc ép ciia nhitng ngudi cting nhom -
dugc thay thé cho tai san thé chap. Sy cham tra cia mot thanh vién thuong c6 nghia
1a viéc cho vay tiép dbi véi cac thanh vién khac ctia nhém bi dinh chi dén khi nao
mon vay dugc hoan tra.

- Ty 1é hoan tra cta cac khoan vay thudng rat cao so voi cac khoan cho vay
thong thuong. Strc ép clia nhitng ngudi cing nhom tao khuyén khich cho viéc hoan
tra nhanh chong va day du, vi cac thanh vién khong mudn bo roi cac thanh vién
khac trong nhom hodc khéng mudn phai chiu bat ky mot hinh phat nao do nhém
dua ra vi sy cham trad. Trong mot ) truong hop dac bi¢t, nhom cod thé nhan théy
nhitng nguyén nhan cham trd hop phép cua thanh vién va sin sang gitip d& ho cho
dén khi kho khin duoc giai quyét.

- Tiét kiém bat budc duoc coi nhu mot hinh thirc bao dam phi truyén thong, mot
ngudn von ré va ciing ¢ thé duge str dung dé tra cho mén vay cham tra cia mot thanh
vién trong nhom.
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- Chi phi giao dich thap d6i v6i NHTM, do cac chi phi xem xét va giam sat
da duoc chuyén giao cho nhém. Vi vy, NHTM co6 thé tiép can duoc voi mot sb
luong khach hang 16n ngay ca trong truong hop thong tin khong can xung thong
qua su lua chon cua cac thanh vién trong nhoém. R4 rang, cac thanh vién cua cung
cong ddng thudng c6 su hiéu biét tot hon vé viée ai 1a ngudi chic chin co rui ro va
ai khong. Cac nhan vién tin dung chi lam viéc v6i nhom trudng, vi vdy tong chi phi
giao dich giam di dang ké.

- Mot s chi phi khac dbi v6i hinh thirc cho vay theo nhom lai khd cao nhu
chi phi tap huin. Vi vy, cac NHTM muén thyc hién cho vay theo nhom thanh cong
thi thuong phai tim nguon tai tro cho phan nay tir chinh phi1 hay céc nha tai tro.

- Do nhitng wu va nhugc diém cua ting san pham dich vu cho vay, cic
NHTM tuy thudc diéu kién va kha ning ma 4p dung mot hodc mot sé phuong thirc

cho vay nhu ¢ trén.

%)
D ‘
v (2} l
Nhan vién tin ¥ T chirc trung gian
dung - (hoi. doan the)
3
)
ey
Khach hang — Khach hang —
trréong nhoém tnréong nhom i
|KH1‘|KH2H“KI—I_UHKHll“KH12HKHm‘

Hinh 2.4. Quy trinh cho vay gin tiép theo nhém twong hd qua trung gian
(Nguén: Lé Thanh Tam (2008)

(1)CAc trung gian doan thé thanh ldp cdc nhém twong hé dira trén cdc nhém
hién cé trong té chirc hodc thanh ldp méi véi cac thanh vién thudc trung gian

(2) NHTM ky két hop dong véi té chire trung gian trung gian trong cung cdp
dich vu tin dung, cau triic lai nhém, - dao tao, hé tro cho nhém lam viée véi nhau; dao
tao phirong phdp tw gidm sdt lin nhau; NVTD hwéng dan t6 chire trung gian Cac quy
trinh vay von, gidm sdt

(3) Nhém khdch hang c6 nhu cd u vay von tai NHTM chuyén yéu cau qua
trung gian, trung gian chuyén cho NHTM

(4) NVTD chuyén giao mét sé cong doan trong quy trinh tin dung cho té
chikc trung gian nhie thu hé no (géc hodc 1di, hodc ca goc va ldi), gidm sdt sir dung

von vay, xu ly néu co van dé phat sinh
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(5) Cdc khdch hang vay vén, hoan tra goc va ldi va chuyén cho cdc thanh
vién khdc trong nhém vay, tie gidm sdt lan nhau va chiu trach nhiém theo nhém véi
sw gidm sdt va qudn 1y ciia t6 chike trung gian

(6) T6 chirc trung gian cung cdp cdc bdo cdo cho NVTD vé von vay va sir dung
von vay trong cdc nhém; chuyén trd lai cho can b tin dung néu cic nhém khéng c6
nhu cau vay von tiép theo, hodc nhdn cac khoan vay méi cho nhém tie NVTD.

2.1.3.2. Tiét kigm vi md

Dich vu tiét kiém vi mé 1a dich vy ma khach hang c6 thu nhdp thdp gui cac
khoan tién tién nho theo kha ndng tai chinh cia ho nham tich Liy cho twong lai.
DVTKVM khong chi giip NHTM huy dong nguén vén, ma quan trong hon 1a giup
cho khach hang tao dung thdi quen tiét kiém, cd ké hoach chi tiéu hop 1y va gidp ho
tich luy tai san. Pay 1a san pham tiét kiém giri gop, cac mon tién nho va phat sinh
déu dan (hang ngay hoic hang tuan). LAi suat thap va thuong tinh 13i suat don.

NHTM cung cap cac loai hinh tiét kiém theo nhiéu cach khac nhau, nhu theo
thoi gian (tiét kiém khong ky han, tiét kiém ngan han, tiét kiém trung han, tiét kiém
dai han); theo ddi tuong khach hang (khach hang ca nhan, to chic). Tuy vay, véi
dic trung cua khach hang thu nhap thip thi c&c NHTM cung cip 2 loai TKVM
chinh 1a tiét kiém bt budc, tiét kiém tu nguyén.

- Tiet kiém bat bugc (hay sé dur biy)

Xét vé ban chat, tiét kiém bat buoc khac can ban so vai tiét kiém tu nguyén. Tiét
kiém bat bugc (hay s6 dur biy) la so tién do nguoi vay dong gop nhir la mot diéu kién dé
nhdn duoc tién vay. N6 ¢6 thé duoc tinh bang phan trim cia moén vay, hozc 1a mét gia
tri danh nghia nao do.

Nhin chung, tiét kiém bat budc c6 thé duoc xem nhu mot phan cua san pham
cho vay chtr khdng phai 12 mot san pham tiét kiém thuc su, vi né quan hé rat chat
ché véi viéc nhan va hoan tra mon vay. Tat nhién, ddi v6i nguoi vay, tién gui tiét
kiém bat budc thé hién 1a tai san trong khi mén vay thé hién ngudn no caa khach
hang, do d6 ngudi vay vé mit danh nghia khong thé coi tiét kiém bat budc nhu mot
phan cua khoan vay. Ddi vai cac NHTM, tiét kiém bat budc chinh 1a phan sb du bu,
tinh todn bang phan tram trén gia tri khoan vay. Khoan tién nay s& duoc tra lai cho
khach hang khi khach hang thanh toan xong khoan tin dung.

Ngoai ra, tiét kiém bat budc con la myc tiéu chinh dé giéo dyc tai chinh (hinh
thanh va vun dap y thuc tiét kiém, tich lily) va thuong 14 diéu kién dé thanh vién tham
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gia. Khoan tién nay duoc duy tri trong sudt ky han cua khoan vay. Sau khi hét khoan
vay, tiét kiém bat budc thuong dugc xem la rang bude @& khach hang TCVM c6 thé
duoc vay vong san pham tiép theo véi han muc khoan vay cao hon hodc ky han dai hon.

- Tiétkiém tur nguyén

San pham dich vu tiét kiém tu nguyén dua trén gia thiét rang khach hang da biét
va da co tiét kiém, van dé ho can 1a dich vy huy dong tiét kiém do NHTM dua ra phu
hop Vi nhu cau cua ho. Pbi tugng khach hang da dang, ma rong véi ca khach hang da
vay von va khdng vay véon, khach hang Ia thanh vién va khong Ia thanh vién.
2.1.3.3. Bdo hiém vi mo

Thuc chit, nhu cau bao hiém d6i véi cac khach hang co thu nhap thap la rat
I6n do cac khach hang nay thudng xuyén phai ddi dién véi tinh trang rai ro cao do
diéu kién kinh té bién dong, thién tai, dich bénh, cac bién cé trong cudc séng...
Mtic do tén thuong ctia nguoi thu nhap thap s& tré nén nghiém trong hon sau mdi
lan ho géanh chiu ton that, tao thanh maot vong luan quan can tré viéc cai thién tinh
trang kinh té va diéu kién sdng cua ho. BHVM la san pham nguyén tic hoat
dong gidng nhu cac san pham bao hiém khac nhung duoc thiét ké riéng dé
phU hop véi di tugng khach hang 1a cac ca nhan, ho gia dinh, ... c6 thu nhap thap
gitp ho cha dong ddi phd véi rai ro bang cach cung cap cac san pham tai chinh
phi hop. Theo Churchill (2006), bdo hiém vi mé 1a mét hinh thic thu xép tai
chinh dé bao vé nguoi dan c6 thu nhdp thap chang lai cac raii ro va hiém hoa cu
thé véi diéu kién khdach hang déng gdp cdc khoan phi bdo hiém thwong xuyén
twong xung Voi kKha nang va chi phi cua cac rui ro lién quan.

Dé bao vé ngudi tham gia bao hiém, thong thudng phép luat cac nudc quy
dinh, cac NHTM khong dugc phép tu minh cung cap bao hiém ma chi dugc phép
lam dai ly cho céc to chirc bao hiém chinh thic.
2.1.3.4. Dich vu thanh toan

Dich vy thanh toan 1a viéc t6 chuc trich tién tir tai khoan cua don vi phai tra
chuyén vao tai khoan cua don vi thu huong. Thanh toan vi md thuong bao gdbm thu
ho, chi hg, chuyén tién,...

Dich vy thanh toan do NHTM thuc hién déi véi khach hang TCVM 1a mét
diém khéc biét riéng cd va chi cd6 NHTM méi duoc thuc hién ma cac td chic co
cung cap DVTCVM khac (nhu QTDND, céc t6 chirc ban chinh thirc,...) khong
dugc thuc hién. Pay c6 thé coi 1a dich vu c6 tinh lgi thé rat cao trong viéc canh
tranh cung cap DVTCVM ma NHTM sén co.
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Trén thyc té, dich vu thanh toan vi mé con nhiéu han ché vé sé luong san
pham, chét lugng dich vu va sé lwgng tham gia thuc hién thanh toan.
2.1.3.5. Dich vu phi tai chinh

Dich vu phi tai chinh 1a c&c dich vy nhu dao tao, tap huin va cac hd trg khéach
hang khéc trong san xuit, kinh doanh va doi sdng,... Déi twong khach hang chu yéu
sir dung cac dich vu TCVM ciia NHTM 14 nhitng ngudi nghéo va thu nhap thap, séng
tai nhirng ving ndng thén hoic viing sau viing xa nén ngoai viéc cung cap cho ho céc
san pham dich vu tai chinh dé gitp ho c¢6 co hoi thoat nghéo thi st ménh quan trong
cua NHTM 1a 1am sao gitp ho tranh tai nghéo hay noi cach khéc l1a thoat nghéo bén
viing bang chinh kién thirc va niang luc cua ho. Thdng qua céac dich vu phi tai chinh,
ho duoc cung cap kién thirc, ky nang dé ¢ thé phat trién nghé nghiép hoic tao thém
nghé nghiép méi, tiép can thi truong, nam bat nhu cdu va phuong thic tiéu thy san
pham nham thu duoc loi nhuan cao nhat. Ngoai ra, cac khach hang nay ciing mong
muén dugc cung cap céc dich vy vé y té, sic khoe, van hoa, giao duc dé phat trién
doi séng tinh than. Theo qua trinh phét trién cua x& hoi, nhu cau cho céc dich vu phi
tai chinh nay tir khach hang ngay cang da dang nén céc dich vu phi tai chinh ciing
ngay cang dugc quan tam hon.
2.1.4 Tam quan treng cia sw phét trién dich vu tai chinh vi mdé do ngan hang
thwong mai cung cap

DVTCVM duoc cung cap boi nhiéu chi thé khac nhau nhu da trinh bay
trong phan trudc, trong dé6 c6 NHTM. Trong cung cap dich vu ndy mdi chi thé déu
c6 nhing loi thé va bat loi nhat dinh. Véi TCTCVM va NHCS, ngudn vén cung cap
dich vu thuong han ché, hé théng to chac, mang luéi va trinh do ngudn nhan lyuc
cling ¢ giGi han nhat dinh. Vi cac NHTM, tim quan trong cua cac DVTCVM do
ngan hang cung cap trén duoc thé hién cac noi dung sau:

- Péi véi chui thé thu hweng cac dich v TCVM

Do gi6i han vé kha ning tai chinh, nhitng ngudi nghéo, ho gia dinh nghéo,. ..
khong phai lic nao ciing dé dang tiép can cac dich vu tai chinh cua cac TCTCVM,
NHCS,... nén vai loi thé cia cac NHTM 1a c6 ngudn vbn ddi dao hon, sb luong chi
nhanh nhiéu hon so v&i cdc TCTCVM khéac, thu tuc tiép can cac dich vu nhanh
chéng, thuan tién, d& dang hon thi ho s& tiét kiém duoc rat nhiéu thoi gian, cong
strc, chi phi dé c6 thé duoc dap (ng nhitng nhu cau thiét yéu caa minh.

- Poi véi cac NHTM cung cdp dich vu TCVM
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Trong béi canh hién nay, cac NHTM dang bi canh tranh rat nhiéu bai cac
dinh ché tai chinh trung gian trong va ngoai nudc trong viéc cung cap céc dich vu
ngan hang. Dé da dang hoa cac danh muc kinh doanh, phan tan rai ro va nang cao
loi nhuan ciing nhu thyc hién trach nhiém cua minh déi véi xa hoi cac NHTM dang
dan l4n sang cung cap cac dich vu phu vu cac khach hang cd thu nhap thap do6 1a
TCVM. Vi viéc phat trién cac dich vu TCVM ca vé chiéu rong va chiéu sau ciing
la cach gip cho NHTM c6 thé phat trién mot cach bén viing.

- Péi véi toan bg nén kinh té, xa hgi

Xo6a do6i giam nghéo 1a mot trong nhitng nhiém vu cip bach hang dau khong
chi & Viét Nam ma con trén toan thé gigi, cac dich vu TCVM do NHTM cung cap
d3 gop phan khdng nho trong viéc cing véi dich vu khac cua ngan hang gép phan
thuc hién chinh s&ch cta Bang va Nha nudc hoach dinh.

Cac DVTCVM do NHTM cung cap con gop phan diy nhanh qua trinh luu
thong tién té va chi phi xa hoi, 1a diéu kién thuc day qué trinh luu thong hang hoa,
dich vu phét trién, tao thém cong an viéc lam cho ngudi lao dong, nang cao thu
nhép, trinh d6 dan tri va chat luong cudc séng cia ngudi dan, dong thoi giam ty 1é
that nghiép va céc té nan xa hoi.

2.2 Phét trién dich vu tai chinh vi mé ciia ngan hang thwong mai
2.2.1 Khai nigm phat trién dich vu tai chinh vi md cia ngdn hang thuwong mai

Theo tir dién bach khoa, “phdt trién la sw bién doi hodc lam cho bién doi tir
it dén nhiéu, hep dén réng, thap dén cao, don gidn dén phirc tap”.

Theo Lé Thanh Tam (2008) nghién citu vé su phét trién caa cac to chuc tin
dung ndng thon trong luan &n cua minh di dua ra khai niém “sy phat trién hogt
déng cua té chire tin dung ndng thon 1a viéc mé réng, nang cao chdt lirong va hiéu
qud cua cac hoat dong co tiém ndng; thu hep cac hoat déng khéng phl hop; phéat
trién cac hoat déng méi phu hop véi nhu cau khach hang va kha ndng cua té chirc,
theo muc tiéu va dinh hiréng phét trién cua to chirc dé”.

Nguyén Btc Hai (2012) ciing da viét trong luan &n cia minh: “Phat trién tai
chinh vi mé 1 su tdang Ién vé s6 lirong va chdt hirong, bao gom viéc mé réng quy mo
hoat déng, da dang trong cac san phdm dich vu cung cdp, trang trdi dwoC Cac
khoan chi phi, bén viing vé hoat déng tai chinh, déng gép ngdy cang Ién trong cac
hoat dong x& hoi va dong gép cho cong cudc xoa doi, giam ngheo”.

Tur nhitng quan diém trén, theo NCS, phét trién DVTCVM ciia NHTM dugc thé
hién trén 2 khia canh 1a phat trién theo chiéu rong va phat trién theo chiéu sau, cu thé
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la: “phdt trién DVTCVM ciia NHTM 14 sw ting Ién vé quy md, sé lwong va chit
Iwong ciia cac dich vu da cé dong thoi phat trién thém dich vu méi”. Su phat trién
nay duoc thé hién qua khia canh phét trién theo chiéu rong va phét trién theo chiéu sau:

* Phat triéen DVTCVM theo chiéu réng

Phat trién DVTCVM theo chiéu rong d6 1a viéc ting qui mo, sé luong cac
DVTCVM da c6 va mo thém DVTCVM méi, nd gén lién voi viée da dang hoéa cac loai
hinh DVTCVM ciia NHTM. Pay 14 ndi dung quan trong nhét ctia chién lugc phat trién
DVTCVM ciia ngan hang, boi ting qui mo, sé luong DVTCVM di c6 va phat trién
thém DVTCVM mdi s& lam d6i méi danh muc dich vu, ting cudng kha ning canh
tranh cta ngin hang trong viéc cung cap cac dich vu nay, yéu td quyét dinh dén sy ton
tai va phat trién cia NHTM trong mdi trudng canh tranh voi cic TCTCVM khéc.

Viéc tang qui mo, sb lugng DVTCVM da c6 va phat trién thém dich vu
TCVM moi trude tién xuat phat tir nhu cau ctia khach hang, stic ép cua dbi thii canh
tranh, ttr yéu cau mé rong danh muc dich vu cua ngan hang dé tang loi nhuan.

Viéc phét trien DVTCVM theo chiéu rong cho phép ngan hang da dang hoa
danh muc dich vy, m¢ rong linh vuc kinh doanh, gitip ngan hang théa man dugc nhitng
nhu cAu méi phat sinh ctia khach hang dé vira duy tri dugc khach hang cii, dong thoi thu
hut thém khach hang méi. Viéc phat trién DVTCVM theo chiéu rong con gbp phan quan
trong vao viéc nang cao hinh anh va strc canh tranh cia NHTM trén thi trudong.

* Phat trién DVTCVM theo chiéu Sau

Maic du cac thudc tinh co ban cia mét DVTCVM dugc xac dinh ngay tur khi
hinh thanh, nhung dé duy tri va phat trién, DVTCVM phai duoc bd sung cac thudc
tinh m&i, nhitng thay dbi d6 duoc thuc hién trong giai doan dau khi DVTCVM mdi
xam nhap thi truong trén co s& nhitng phan hoi tir phia khach hang.

Nhu vy, phat trién DVTCVM theo chiéu sau, c6 nghia 13 hoan thién
DVTCVM da co, nod gén lién véi viée nang cao chét luong DVTCVM, do chinh la
tinh chinh x4c, nhanh nhay, tinh tién ich,... maDVTCVM c6 thé mang lai cho khich hang,

Viéc phat trién DVTCVM theo chiéu sau c6 tac dung 16n trong ca duy tri
khéach hang cii va thu hut khach hang moi, béi sy khéac biét cia nod so vdi dich vu
ctia d6i thu canh tranh. Tuy nhién, phat trién DVTCVM theo chiéu sau khong phai
tao thém cdc DVTCVM mé1 ma chi 1a viéc tao ra nhiing phién ban méi, nhitng
DVTCVM hién tai v6i nhitng tinh ndng tdc dung mai vu viét hon DVTCVM cil. Vi
vay, viéc phat trién DVTCVM theo chiéu sau hién nay thuong tip trung theo hudng sau:
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Thir nhdt, nang cao chét lugng DVTCVM bang viéc hién dai hoa cong nghé, ting
cuong thiét bi, phuong tién phuc vu khach hang, ddi méi phong cach giao dich ctia nhén vién.

Thir hai, lam cho viéc st dung DVTCVM tré nén d& dang, hap din hon va
dem lai cho khach hang nhimng gié tri va tién ich méi bang cach hoan thién qui trinh,
don gian hoa thu tuc nghiép vu va tinh niang cia DVTCVM, tang cudng hudng dan
khach hang vé qui trinh st dung DVTCVM, thong tin kip thoi vé nhiing d6i méi
cua DVTCVM. Dac biét 1a nhitng ddi méi dem lai tién ich, loiich chonguoi sir dung.

Ther ba, thay ddi cach thirc phan phéi bang viéc mé ctra giao dich ngoai gio
hanh chinh, ting cudng céc giao dich qua hé thong phan phéi ngan hang hién dai.

V6i nhitng hudng thuong thuc hién nhu trén, cic NHTM da duy tri va mo rong
khach hang, ddng thoi nang cao duoc vi thé canh tranh cia DVTCVM trén th truong.
2.2.2 Ngi dung phat trién dich vu tai chinh vi md cia ngdn hang thwong mai
2.2.2.1. Cdc phwong thirc phéat trién quy mo, sé heong dich vy

* Phat trién sdn pham

Phat trién san DVTCVM méi 1 nhitng DVTCVM lan dau tién duoc dua vao
danh muc dich vu kinh doanh cia NHTM. Theo cach hiéu nay, DVTCVM méi
duoc chia thanh hai loai:

Thir nhat, DVTCVM méi hoan toan 1a nhitng DVTCVM méi ddi vé6i ca
NHTM va thi truong. Khi dua ra thi truong loai dich vu nay, NH khong phai dbi mat
v6i canh tranh nén c6 thé dem lai ngudn thu nhap 16n cho ngan hang, tuy nhién, ngan
hang can chu dong trong viéc dura ra cic bién phap dé han ché nhiing rii ro trong dau
tu von 16n, thiéu kinh nghiém va khach hang chua quen sir dung dich vu méi nay.

Thit hai, DVTCVM moi vé ching loai (dich vu sao chép) 18 DVTCVM chi
méi d6i véi ngan hang, khéng méi so véi thi truong. Loai DVTCVM méi nay da
¢6 su canh tranh trén thi trudng. Thu nhédp tiém ning co6 thé bi giam do dich vu bi
canh tranh. Tuy nhién, phat trién DVTCVM méi loai ndy ngan hang cé thé tan
dung duogc loi thé cua nguoi di sau, s€ trdnh dugc nhiing sai 1am cua nguoi di trudce.
Vi viy, phat trién DVTCVM méi loai ndy duogc coi 1a trong tdm ctia xu thé phat
trien DVTCVM méi ctia cac NHTM hién nay.

* Phat trién kénh phan phéi

Kénh phan phéi DVTCVM ciia NHTM c6 mét vai trd hét sic quan trong
trong viéc dua san pham dich vu cia ngan hang dén véi khach hang la c& nhan, cac
ho gia dinh,... c6 thu nhap thap.
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- Kénh phdn phéi truc tiép (hay kénh phan phdi truyén thong) trong hoat
dong cua ngan hang bao gdm mang ludi chi nhanh, cac phong giao dich, diém giao
dich,... Tai ddy cac san pham dich vu duoc cung tng cho khach hang truc tiép thong
qua cac nhan vién ngan hang. Tuy theo co cu td chirc ciia mdi NH, chi nhanh NH,
phong giao dich, diém giao dich c6 quy mé, chirc ning nhiém vu cu thé va cung
g cac san pham DVTCVM khac nhau.

Kénh phan phéi truc tiép c6 nhiéu uu diém nhu: khach hang duoc tu vén, trao
d6i v6i nhan vién ngan hang mot cach day da va chi tiét, ho c6 thé hiéu cin k& hon cac
san phﬁm dich vu ma ho can, ho cling c6 thé thuc hién duoc cac giao dich mot cach
minh bach nhat. Song, v6i dic thu khach hang c¢6 nhu cau duge cung cap DVTCVM
thuong 1a nhitng nguoi tap trung & vung sau, vung xa, mat do dan cu thua thét, duong
x4 di lai kho khian, viéc dén giao dich truc tiép théng qua kénh nay c6 thé khién khach
hang cia NHTM mat rat nhiéu thoi gian, cong strc va chi phi di lai, tir 46 ciing anh
hudng t6i hiu qua cia viée cung cap DVTCVM cua cac NHTM.

- Kénh phdn phoi gidn tiép thong qua cac to vay von hay trung gian 1a céc t6
chtrc x4 hoi nhu: Hoi Nong dan, Hoi Phu nit, Hoi Cyu chién binh hay Poan Thanh
nién,... di khic phuc duoc phin ndo nhitng han ché cua kénh phan phdi truc tiép
néu trén. Ho co thé tiép can cic DVTCVM mét cach nhanh chéng, it phai di lai,
dugc chia sé kinh nghiém kién thirc tir nhitng nguoi trong t6 nhém cua minh, duoc
nang cao vi thé trong xa hdi dac biét 1a phu nir (déi tuong chinh cia TCVM).

Vi kénh phan phdi gian tiép, NHTM c6 thé tiét kiém duoc nhiéu thoi gian
va chi phi trong viéc thu thap va xir Iy théng tin vé khach hang ctia minh, hinh thirc
cho vay thong qua t6 nhom hay cac t6 chtrc x3 hoi con tao ra ap luc trd no dbi vai
thanh vién vay von nén thuong kha ning thu hdi vén cao hon.

- Kénh phan phéi hién dai: Trong giai doan hién nay, vdi cudc cach mang 4.0
dang dién ra manh mé& & moi ngd ngach ciia doi séng xa hoi thi viéc cac ngan hang
cung cip cac DVTCVM khong chi dimg lai & kénh truyén théng. Ho biét tan dung sirc
manh cua tri tu¢ nhan tao, ciia cong nghé thong tin dé tich hop vao cac san phém cua
minh dé cung cip cho khach hang cac san pham nhu Internet banking, mobile banking,
tiét kiém online,.... Khach hang cling s€ cam théy ho dugc ton trong hon, tiét kiém
duoc nhiéu thoi gian, chi phi, cong strc va mot sé phién phirc khong déng co.

Tuy nhién, viéc ap dung kénh phan phéi ndo vao viéc cung cip cac san phdm

dich vy lai con tiry thudc vao tmg NHTM & chién luge kinh doanh, & s6 lugng va sy
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phan bo cac chi nhanh, & trinh d6 ctia can bd cong nhan vién cua ngan hang,... ma co thé
ap dung 1, 2 hay két hop ca 3 kénh trén dé phan phéi san phidm cta minh.

* Phat trién thi truwong

Mot trong nhitng yéu t quyét dinh sy thanh cong cia NHTM trong viéc dua
dich vu toi khach hang mét cach hiéu qua nhat la can phai xac dinh duoc ding thi
truong. Néu xac dinh khdng chinh xéc thi trudng cung cip san pham thi ban than
NHTM khéng nhitng chi phai tra gia vé von kinh doanh, vé khach hang hién c6 ma
con ca vé uy tin - mot tai san vo hinh - caa ngan hang.

Hién nay, khi nghién cau vé phat trién DVTCVM ciia NHTM, nguoi ta hay
xem xét dudi 2 cach tiép can:

(1) Phét trién thi truong theo khu viee dia ly

Viéc phat trién DVTCVM & dja phuong nao, cung ¢ng san pham gi s& duoc
ngan hang can nhac lya chon sao cho dich vu d6 dam bao duoc nhitng yéu té dau
tién cho su phat trién bén viing cua ho.

(2) Phat trién theo cac tdp khach hang

Theo d6 NHTM thyc hién phét trién thi truong DVTCVM trén nhitng dic
tinh sau:

- Pac tinh vé kha ning tao ra thu nhap: NHTM s& thuc hién phan chia theo
cac murc thu nhap ky vong dat dugc khi khach hang str dung dich vu tin dung vi mé
(madt san pham chi dao cua DVTCVM) cho muyc dich gi. Véi mdi muc dich khac
nhau, NHTM s& dap ung khach hang vé: quy md von vay, thoi gian sir dung vén
vay, cach thirc hoan tra vén vay,...

- Pic tinh vé gidi tinh: thuong khach hang ¢6 nhu cau st dung DVTCVM la
nit bai ho ¢6 su chin chu, kin k&, can cu va khat khao vuon 1én thoat nghéo bén
vitng hon 13 nam gigi. NHTM s& luu tdm vé gidi tinh dé cung cap céc dich vy phu
hop V6i ho.

- Pic tinh vé d6 tudi: NHTM s& lya chon nhdm lta tudi dé cha trong cung
cap c4c san pham phu hop nhat.

- Pic tinh thi hiéu: NHTM can xem xét thi hiéu cua sé déng khach hang dé
vu tién khai thac va phat trién cac dich vu ma thi truong can, chit khong phai 12 dich
vu ma NHTM dang coé.
2.2.2.2. Quan ly phat trién dich vy tai chinh vi md

* Ban hanh chinh sach va quy trinh cung tng dich vu
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Trong qué trinh cung cdp DVTCVM ciing nhu cac dich vu khac, dé hoat
dong dién ra mot cach tréi chdy, chinh xéc, dat hiéu qua cao, dam bao tinh chuyén
nghiép trong kinh doanh, cac ngan hang cin xay dung va ban hanh duoc cic chinh
sach va quy trinh cho timg dich vu cu thé.

No6i dung chinh sach can xac dinh dugc muc tiéu va cac nguyén tic trong
mdi hoat dong dich vy; x4c dinh pham vi, dbi tugng khach hang phuc vuy; cac diéu
kién can thiét dé duoc ngan hang chip thuan cung tng dich vu; cic quy dinh vé phi
dich vy, vé theo ddi, giam sat viéc chép hanh ki cuong, ki luat thanh toan cia khach
hang va cac bién phap quan tri rui ro...

Mbi quy trinh dich vu can dam bao dugc cac yéu cau: tinh khoa hoc, tinh
phtt hop (pht hop véi diém riéng cia timg DVTCVM, véi cac chuan muc phap 1y)
va tinh hiéu qua. Déng tho1 quy trinh dich vu cling can dam béo tinh logic, chat ché,
cu thé nhung khong qua phtrc tap va dé thyc hién véi tat ca cac bén.

Chinh sach va quy trinh cung cip cac DVTCVM khong chi 1a can cir phap 1y
dé ngan hang to chtrc trién khai dich vu, ma con 13 co s¢ dé giai quyét tranh chép, bao
vé quyén loi cho mdi bén khi xdy ra tranh chép, khiéu kién, rui ro; 13 can ctr dé phan
dinh trach nhiém, quyén han ctia mdi bo phan, mdi ca nhan c6 lién quan. ..

* T chirc bd may nhan sy va co so ha tﬁng dé cung tng dich vu

Tb chirc bd may nhan su thuc hié¢n DVTCVM la viéc thiét 1ap cac bo phan
doc 1ap chuyén trach hodc 1ong ghép chung cung cac dich vu khac va sap xép nhan
luc phu hop vé6i timg vi tri cong viée, trao quyén gin véi trach nhiém cho ting
ngudi va phan cong cong viée cu thé cho tirng c4 nhan.

- Trao quyén gan véi trach nhiém cho tirmg nguoi

Can trao cho mdi nguoi mot chirc danh cu thé va gén vO1 mot trach nhiém
nhat dinh, boi 18 nhan vién chi c6 thé giai quyét duge cong viéc néu vi tri cta ho
duoc xac dinh, tiéng noi cua ho dugc nhin nhan danh gia dang muc. Cha y mbi
quan hé tuong thich giita quyén va trach nhiém, ngin ngira phong tranh khuynh
huéng lam dung quyén luc do duoc trao quyén quéa 16n, hodc khong thé hoan thanh
cong viéc do duoc trao quyén qua it. Moi thanh vién phai chiu trach nhiém vé két
qua cong viéc duoc giai quyét trong pham vi quyén han cho phép.

- Phdn céng cong viéc cu thé cho timg c& nhan

Véi chue danh, vi tri cong tac da duoc xac dinh, cép trén phai tién hanh phan

cong cong viéc cu thé cho tirng ca nhan thudc quyén quan li, phai chi rd ho can lam
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gi, dic biét trong thuc thi timg khau ctia quy trinh thanh toan, mdi nhan vién phai
thyc hién nhitng budce cu thé nao, gi61 han tham quyén dugc xur 1i va khong dugc xir
1i, khi khong c6 du quyén dé quyét dinh thi phai chuyén cho ai, hay c6 trach nhiém
bao cao voi ai...

Tb chirc nhan sy thyc hién DVTCVM cling 1a vi¢c xay dung dodi ngii nhan
luc ¢o trinh @6 chuyén mon nghiép vy, k¥ nang chuyén nghi¢p. Nhan thic dugc van
dé quan trong nay, hién nay cac NHTM déu chi trong dén viéc nang cao chat lugng
ngudn nhan lyc.

Pé nang cao chat luong ngudn nhan lyc cung cip DVTCVM, can thiét phai
xdy dyng mot bd quy tic chuin vé chic danh cac cong viée, tiéu chuan nghé
nghi¢p. Pao tao boi dudng, cap nhat kién thirc kinh doanh co ban cho can bd hién
c6 nham dap ung yéu ciu ngdy cang phuc tap va chiu 4p luc canh tranh ngay cang
cao ctia moi trudng kinh doanh. Chu trong viée dao tao k¥ ning mém, k¥ ning quan
1y cho cén bd quan 1y cip trung va cdp cao nham tao su dot pha vé tu duy va ky
nang quan ly, tao tién dé cho viéc trién khai cac ké hoach cai cach va chép nhan sy
thay d6i & cac cap diéu hanh va cip thyc hién.

Bén canh d6 co so ha ting ciing 13 mot yéu té quan trong c6 anh hudng truc tiép
dén viéc cung tmg DVTCVM. Sur tién bo cua khoa hoc ki thuat cong nghé va co so ha
tang tao diéu kién cho cac thanh vién cia NHTM c6 thé xtr 1y giao dich véi toc do
nhanh chéng, dam bao do chinh xac va voi s6 lugng giao dich nhiéu hon. Su tién bo
cua khoa hoc cong ngh¢, cu thé 1a su phat trién nhanh chong cua Internet khién cho
viéc thuc hién cac DVTCVM tré nén nhanh chong va dé dang hon, cac dich vu Internet
banking, phone banking,... dang dinh hudng dua vao qua trinh cung tng dich vu.

* Kiém soat, danh gia tinh hinh cung ing dich vu

Kiém tra, giam sat nham dam bao qua trinh cung tmg dich vu TCVM chép
hanh ding quy dinh, quy trinh dich vu, ddng thoi phét hién kip thoi cac sai sot va
xtt Iy cac vudng mic, sai sot xay ra.

Dé co thé kiém soat ndi bo tinh hinh trién khai quy trinh cung tng dich vu
TCVM, mdi ngan hang can phai xay dung mot hé thong thong tin day du, dong bd
va cap nhat thuong xuyén, cac kénh thong tin xudi ngugc phai dam bao ludn thong
sudt. Lanh dao phai thuong xuyén kiém tra, don déc, huéng din nhan vién cua
minh dé co thé phat hién kip thoi nhitg vin dé vuéng mic va dua ra hudng giai

quyét. Nguoc lai, nhan vién ciing c6 quyén giam sat lanh dao va c6 y kién dong gop
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néu thiy lanh dao c6 biéu hién sai trai. Co ché kiém tra, giam sat noi bd can linh
hoat, khong nén qua cimg nhéc, go bo, cap dudi chi biét phuc ting cap trén, cap trén
chi chdm chim tim 131 cta cip dudi. Mot co ché quan 1y giam sat dam bao giai
quyét hai hoa giira tap trung va dan chu, cp trén ling nghe ¥ kién cua cip duéi; cap
duéi duoc quyén giam sat cdp trén, duoc quyén phat huy ning luc sd truong ca
nhan nhung khong vo t6 chire, s& gbp phan dam bao cho cac DVTCVM cua NHTM
dugc trién khai mot cach chuyén nghiép va hiéu qua.
2.2.3 Cdc tiéu chi ddnh gid sw phét trién dich vu tai chinh vi mé cia ngan hang
thwong mai

Pé danh gia su phét trién DVTCVM theo chiéu rong va chiéu sau, hai nhom tiéu
chi thuong duoc sir dung dé danh gia bao gdm nhém chi tiéu dinh tinh va dinh lwong:
2.1.2.1 CA&c chi tiéu dinh luwong

a) M dé tang doanh sél thu nhdp tir DVTCVM

Doanh s6 1a chi tiéu rat quan trong dé danh gia sy phat tricn DVTCVM. Doanh
s0 hoat dong dich vu nay cang 16n tirc 1a luong khach hang str dung DVTCVM cang
cao, thi phén DVTCVM cang nhiéu. Do d6, DVTCVM cang da dang va hoan thién
hon. Pay chinh 13 két qua tong hop ctia viéc da dang hoa (tirc 14 phat trién theo chiéu
rong), nang cao chat luong DVTCVM (phat trién theo chiéu sau).

Thu nhap 1a chi tiéu co ban duge sir dung dé do luong hiéu qua kinh doanh
ctia NHTM khi phét trién DVTCVM.

Céng thirc tinh mirc d6 ting doanh sé va thu nhap tir DVTCVM duoc xac dinh

nhu sau:

L Doanh s6/thu nhap Doanh s6/thu nhap
Mtrc do tang 5 - y
B R DVTCVM nam n DVTCVM namn -1
doanh so6/thu nhap
S e e eeee x 100%
DVTCVM

Doanh s/thu nhap DVTCVM niam n -1

b) Mite do tang so lirong khach hang siz dung DVTCVM

Mot trong nhing muyc tiéu quan trong trong quéa trinh phét trién
DVTCVM ciia NHTM la téc d6 gia ting s6 lwong khach hang cia NHTM phai
cao hon téc do gia ting trung binh trén thi truong. Pay 1a tidu chi quan trong
danh gia sy phat trién bén vitng cia mot NHTM. Mot NHTM cé su gia ting vé
s6 lurong khach hang qua hang nam thé hién cac dich vu ngan hang d6 da dap
ng dugc nhu cau khach hang dé cé thé giit dugc khiach hang hién tai va gia

tang khach hang méi.
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Hoat dong DVTCVM cua NHTM dugc xem la thanh cong khi ngay cang c6
nhiéu khich hang méi va khach hang cii thi trung thanh véi NHTM. S luong
khach hang st dung DVTCVM ting hang nim dugc thé hién bang ty 16 % muc

tang s6 luong khach hang str dung DVTCVM nim sau cao hon nim trude.

Ty 16 % sb S6 lugng KH st dung DVTCVM nam n
luong KH st = =-mmmmmmmm e X 100%
dung DVTCVM S6 lugng KH st dung DVTCVM namn -1

c) Mikc ting sé lwong DVTCVM

Tiéu chi nay thé hién tinh da dang, phong pht cua dich vu ma mét NHTM
mang dén cho khach hang. Tinh da dang 1a mot dic diém quan trong cua
DVTCVM. Hau hét khach hang khong chi st dung mot dich vu don 1€ ma co thé
sit dung nhiéu DVTCVM. Nén mot NHTM chi cung cip dich vu truyén thng
hodc chi dap tmg nhu cau khach hang mot vai dich vu s& bi mat di mot co hoi ting
thém doanh thu so v6i cac NHTM khéac. Mot NHTM c6 s6 lugng DVTCVM ngay
cang nhiéu thi ning luyc canh tranh cang cao, dap tng duoc tit ca nhu cau khéac
nhau cua khach hang, tao diéu kién thuan lgi dé nhiéu khach hang khac nhau duogc
tiép xuc v6i cac dich vu nhd d6 phat trién dugc cac DVTCVM.

Dé danh gia sy phat trién DVTCVM, ching ta c6 thé danh gia kha ning
phat trién dich vu ctia mét NHTM qua ) luong danh muc dich vu hodc chung loai
trong mdi danh muc dich vu ma NHTM cung cép hang nim. Cac DVTCVM da
dang s& gitp NHTM c6 co hdi dap ung nhu cau khach hang va ting doanh thu.
Su da dang hoa can phai dugc thyuc hién trong tuong quan so véi nguén luc hién co
ctia NHTM Néu khong, viéc trién khai qua nhiéu dich vu c6 thé 1am cho NHTM
kinh doanh khéng hiéu qua do dan trai ngudn lyc quéa muc.

Mic tang s6 lwong DVTCVM = S§ lugng DVTCVM ndm n - S6 lugng DVTCVM nam n-1

d) Mutc dg tang sé hrong kénh phan phéi hién dai

Hién nay kénh phan phéi truyén théng dang dan boc 16 nhitng han ché vé
mit thoi gian va khong gian, khi nhu cau st dung DVTCVM cuia khach hang doi
hoi dap tng moi noi, moi lic. Do d6, xu huéng mé rong thém kénh phan phdi hién
dai v6i cac thiét bi trén nén tang cong nghé cao dang rat can thiét trong cudc canh
tranh cua cac NHTM. Va day ciing 1a mot chi tiéu quan trong dé danh gia sy phat
trién cia DVTCVM hién dai.
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Murc dj tang SL kénh phan phéi hién dai nam n - SL kénh phéan phdi hién dai nim n-1
SL kénh phan = x 100%
phoi hién dai SL kénh phan phéi hién dai nim n-1

e) Gia tri trung binh DVICVM

Gia tri ndy cang thap ching t6 mirc do tiép can khach hang st dung cac
DVTCVM cang sau.

Gia tri trung binh DVTCVM = Doanh s (thu nhiap) DVTCVM nam 1/ sd
lugng khach hang sir dung DVTCVM ndm n

/) Ty 1é no xdu TDVM ciia NHTM

Ty 1& no xau = (No xau TDVM/Tong du ng TDVM) x 100%

Ty 18 no xau cho biét chat luong va rii ro cia DVTDVM. Ty 1& nay cao so

v6i trung binh nganh va c6 xu huéng ting 1én 1a dau hiéu cho thay ngan hang dang

gip kho khin trong quan 1y chat luong cac khoan cho vay vi mé. Nguoc lai, ty 18

nay thap so voi cac nam trudc cho thdy chat lugng DVTDVM dugc cai thién.
2.1.2.2 Cac tiéu chi dinh tinh

* Mite dg hai long cia khach hang vé DVTCVM

Kha ning dap ung nhu cau cua khach hang dugc do ludng bang kha ning
thoa mén, mac do hai 1ong cua khach hang ddi voi co cdu DVTCVM ctia NHTM.
Néu nhu chat lugng DVTCVM ngay cang hoan hao, c¢6 chét luong cao thi khach
hang s& gan b6 1au dai va chap nhan NHTM. Khong nhiing vay, nhitng 16i khen, su
chap thuan thoa mén vé chét luong ciia khach hang hién hitu s& thong tin t6i nhiing
ngudi khac ¢6 nhu cau sir dung dich vu tim dén NHTM d¢é giao dich. Su hoan hao
cta dich vu duoc hiéu 1a dich vu véi nhirng ti¢n ich cao, gidm dén muc thép nhét
cac sai sOt va rui ro trong hoat dong DVTCVM. Chét lugng DVTCVM ngay cang
hoan hao thi cang lam cho khach hang yén tdm va tin tuéng NHTM.

Sy hai long ctia khach hang khi st dung dich vu 14 diéu can thiét cho su ton
tai cia mot NHTM cling nhu su phat trién cua dich vu do. Thong qua khao sat sy
hai long cta khach hang, caic NHTM s& hiéu rd hon vé khach hang ctia minh tao ra
céc dich vu than thién hon. Cach tdt nhat dé nhan duoc su phan hoi tir khach hang
st dung DVTCVM la tién hanh mot cudc khao sat vé su hai long cua khéch hang.
Hién nay, viéc khao sat vé y kién khach hang ciing nhu chét lugng dich vu ngay
cang trd nén phd bién. Cac NHTM thuong thuc hién cac cudc khio sat ndy thong
qua céc cong ty (t6 chirc) chuyén nghiép vé dich vu khach hang hodc tu tién hanh

thong qua cac phiéu diéu tra dén ting khach hang véi cic bang cdu hoi truc tiép
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hodc tham do y kién khach hang qua thu dién tir, dién thoai.. Két qua cac cudc diéu
tra s€ giap cac NHTM tim hiéu rd cam nhén va danh gia cua khach hang, hoan thién
hon nita dich vu ctia minh dya trén hanh vi, thoéi quen tiéu ding va nhiing phan hoi
ctia khach hang myc tiéu véi DV ma NHTM cung cip.

C6 mdt s6 md hinh do ludng sy hai long ciia khach hang nhu: M6 hinh
SERVPERF, md hinh SERVQUAL... Mdi mé hinh ¢6 nhitng ddc diém, diéu kién
ap dung khac nhau. Vi vay tuy theo diéu kién, dic diém thuc té ma mdi NHTM,
hodc chu thé c6 nhu cau danh gia mtc d6 hai 1ong ctia khach hang co thé Iya chon
moO hinh phu hop.

Ngoai ra, mizc dé an toan trong cung cap DVTCVM ciing 12 mot chi tiéu dinh
tinh dé danh gia su phat trién cia DVTCVM cua NHTM

Trong tAt ca cac giao dich va hoat dong cuia NHTM ludn hi¢n hiru nhiéu
loai rui ro. Do vay trong qua trinh hoat dong cia minh, cic NHTM ludén quan tdm
dac bi¢t té1 quan tri rui ro nham ton tai va phat trién. Thuc hién phat trién dich vu
thanh cong khi NHTM khong dé xay ra nhiing rai ro trong qua trinh mé rong thi
trudng va phat trién dich vu.

Tinh an toan cang cao thi NHTM cang dugc su tin tudng cua khach hang, ma
NHTM la doanh nghiép kinh doanh dya trén uy tin 1a chi yéu. Tinh an toan trong
viéc cung cap DVTCVM thé hién ¢ an toan ngan quy, an toan trong viéc tng dung
cac cong nghé hién dai, an toan trong viéc bao mat thong tin khach hang. Khi thi
truong tai chinh cling nhu cong nghé thong tin ngdy cang phat trién thi sy an toan
trong hoat dong NHTM ngay cang trd nén quan trong va trd thanh van dé sdng con.
Béng cac cong nghé bdo mat va bién phép bado dam nhu chir ky dién tr, ma hoa
duong truyén... tinh an toan cua cac dich vu di va dang duoc ting cuong.

2.3 C4c yéu td anh huéng dén phat trién dich vu tai chinh vi mé ciia ngan hang
thwong mai.

Sy phét trién DVTCVM ciia NHTM c6 thé bi chi phdi boi nhiéu yéu to, tly
theo ting giai doan, tirng thoi ky phat trién cua mdi ngan hang va méi truong hoat
dong caa mdi qudc gia, tuy nhién, co thé chia cac yéu té anh huong thanh cac nhom
co ban nhu sau:

2.3.1 C4c yéu té chai quan

C6 nhiéu nhan té thuc vé NHTM anh huong t6i su phat trién cac DVTCVM,
tlly theo cac cach phan loai khac nhau, cac nhém yéu t quan trong nhat bao gom:
2.3.1.1 Chién lwoc phdt trién va ké hoach kinh doanh
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Chién lugc phét trién cia NHTM 1a phuong cham va ké hoach c6 tinh chat
toan cuc, xac dinh muc tiéu cha yéu va sy sap xép, té chic luc luong trong mot
giai doan nhat dinh cia NHTM nham muc tiéu phét trién. Pay 1a yéu té tac dong
truc tiép dén kha ning phat trién DVTCVM caa NHTM. Chién lugc phat trién
dung din gip NHTM dua ra cac ké hoach va giai phap cu thé cho viéc phat trién
hoat dong, dya trén ngudn nhan lyc va vat lyc sin cé, cling nhu tiém niang huy
dong ngudn luc caa to chirc d6. Sy phat trién cua bat ky dich vu nao ciing doi hoi
phai duoc xay dung va van hanh dya trén chién lwgc phat trién chung cua td churc,
dé thyc thi chién lugc can c6 ké hoach kinh doanh huéng tdi muc tiéu bén viing
trong dai han.

bé phat trién DVTCVM tai NHTM, cac NHTM can xéc dinh chién lugc hoat
dong nham thuc hién st ménh dit ra ngoai muyc ti€u 191 nhudn con c6 muc ti€u xa
hoi. Tir chién luoc phat trién, NHTM chon cach tiép can don ning hay tong hop,
lya chon thuc hién nhitng hoat dong co ban nao la chu chét. Xay dung chién luoc
phat trién hoat dong TCVM con tao co hoi d& NHTM hoan thién cac khia canh khac
cua td chirc nhu nhan sy, co ciu to chuc, guy mo tai san va tiém luc tai chinh
(Ledgerwood, 2013).
2.3.1.2 Tiém lyc tai chinh ciia NHTM

Tiém lyc tai chinh cia NHTM dugc thé hién théng qua cac yéu té nhu: mirc
d6 an toan vén (quy md von chu sé hitu, hé sé an toan vén), kha ning huy dong
von, chat lwong tai san, mrc sinh lgi, kha nang thanh toan.

Tiém lyc tai chinh quyét dinh dén quy mé va tinh da dang trong viéc cung
cap cac dich vy, dic biét 1a dich vu tin dung vi mé va tiét kiém vi mo. Tiém luc tai
chinh tot gitp cho NHTM néng cao uy tin, mo rong quy md khach hang, ting khach
hang tiém ning, ting kha ning phat trién cic dich vu khdc. NHTM con c6 co hoi
mo rong lién két hop tac voi cac td chirc tai chinh khéc, véi cdc nha tai tro, véi cac
don vi khéc, tao da phat trién nhanh chéng céac hoat dong ctua to chire, da dang hoa
san pham va quy md tiép can.

Bén viing tai chinh di lién v6i kha nang quan 1y tai chinh hiéu qua. Quan ly
tai chinh hi¢u qud 1a qua trinh lién tuc danh gia, do luong, gidm sat va quan ly
nhitng rii ro chinh mot cach co hé thdng trong mét NHTM.Quan 1y tai chinh hiéu
qua la mot hé théng nhiing chién luoc, chinh sach, tha tuc duoc van dung béi

NHTM nham do6i phé v6i céc rui ro nhu rui ro tai chinh, rdi ro hoat dong, rii ro vé
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chién luge, ma van dam bao t6i da hoa cac két qua tai chinh cia to chirc.
2.3.1.3 Gia dich vu tai chinh vi mo

Do dbi tuong khach hang cia TCVM la nhitng ngudi thu nhap thip va khong
c6 nhiéu tai san thé chap, nén viéc cung cap dich vu tai chinh thudng khong thé tién
hanh nhu cach thire thong thuong, vi mén vay nhd, chi phi cao. Dich vu da dang,
linh hoat va chinh sach gia phu hop 14 yéu t6 quan trong anh hudng dén mirc d tiép
can cua khach hang.

Cac DVTCVM phai duge thiét ké phu hop véi khach hang TCVM. Cac quy
trinh thu tuc nghiép vu lién quan dén san phém dich vu TCVM can dugc don gian
va chuan hoa co ban, thuc hién chip thuan cho vay trén co s¢ cac tiéu chi tdi gian
va dé& dang thuc hién, giam chi phi giao dich cho NHTM va khach hang t6i mic tdi
da trén co s& quy mo san pham dich vu ¢ muc thip nhung c6 thé nang mic gia
thanh cao hon voi khach hang thong thuong.

Chinh sach gia doi hoi NHTM thiét 1ap mot tap hop nhitng qui dinh va chinh
sach vé gia nhat quan voi muyc dich va chién luoc hoat dong. Néu muc dich cua
NHTM 1a hoat dong bén virng va ¢ loi nhuén, chinh sach gia phai duoc thiét lap dé
dat myc ti€u nay. Cac can nhéc tai chinh trong ndi bd cia NHTM va cac can nhéc
vé thi truong bén ngoai nhiéu khi ddi nguoc nhau trong qua trinh ra quyét sach vé
gia. Chinh sach gid hudng téi 1gi nhudn phai ddm bao trang trai du cac chi phi co
ban, mang lai 1gi nhudn va phu thudc vao phan tng cua thi truong va khach hang
muc tiéu mdi khi gia thay doi. Chinh sach gia c6 tac dong t6i quan trong dén kha
nang bén viing cua NHTM vi c6 lién h¢ truc tiép dén thu nhap thuan cta td chuc,
cho thay kha ning bu dip sy mat gia cua dong tién cho vay (Ledgerwood, 1999).
2.3.1.4 Dac diém mang luoi

Mang luéi 12 mot trong nhimg yéu td tac dong 1on téi viéc cung cip
DVTCVM cta NHTM. Cin ¢t vao quy mod von va muc tiéu phuong hudng hoat
dong ciia NHTM, néu sd luong chi nhanh cuia NHTM nhiéu thi s& thuén loi hon
trong viéc tiép can khach hang vay von hay gui tiét kiém, ho s& giam duoc thoi gian
va chi phi di lai dé co thé thoa mén duge nhu cau vé von va nguoc lai.
2.3.1.5 Nguon nhdn lyc

Chat luong ngudn nhan luc déng mot vai trd quan trong trong su phat trién
DVTCVM ciia cac NHTM. Chit luong ngudn nhdn luc duoc thé hién thong qua

trinh d0 chuyén mon va ky nang lam vi€c: Trinh do dao tao, trinh d thanh thao
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nghiép vu, dong co phan dau, muc do gan két véi NHTM,... Mot NHTM c6 ban
quan 1y yéu kém, khong c6 kha ning dua ra nhitng chinh sach, chién lugc hop 1y,
thich tng v6i nhitng thay doi cua thi tredng. ..sé lam lang phi cac ngudn luc va 1am
yéu di nang lyc canh tranh cia NHTM. Nguoc lai, mot NHTM voéi doi ngti can bd
co trinh d¢ chuyén moén cao s€ la co s¢ quan trong dé thuc hién théng loi cac muc
tiéu dé ra. Cac dich vu cuia NHTM s& duoc phat trién nhanh chong nham tan dung
hét cac ngudn lyc cia NHTM. Nhung khi trinh d6 can bo han ché, cac NHTM rét
khoé khan trong viéc dat va thuc hién cac muc ti€u phat trién da dé ra. Hau hét cac
NHTM déu c6 lgi thé hon cac to chtrc tai chinh vi mé khac vé van dé trinh d6
nguon nhan lyc. Ngay ca nhitng TCTCVM 16n nhu trén thé gigi nhu Grameen
Bank ctia Bangladesh, ngan hang BRI cua Indonesia cling d6i mat voi van dé nay.

Bén canh trinh d¢ lao dong, k¥ ndng lam vi¢c va sy tan tdm trong cong viéc
d6i voi can bo 1am viée tai cac NHTM ciing 14 nhitng yéu to hét sirc quan trong. Cac
nhan vién phai thim nhuan tu tuong vé triét 1y kinh doanh d6i v4i phan khac khach
hang TCVM, ciing nhu tam nhin va sit ménh cua to chic.
2.3.1.6 Nang lyc quan tri rui ro

Mot NHTM phai d6i dién vé6i nhidu rai ro, gdm: rai ro vé so hitu va quan
tri, rai ro tin dung, rai ro thanh khoan, rui ro hoat dong, rai ro 1ai suat va rai ro vé
thanh danh(Rose, 2004). Rui ro tin dyng gan lién v&i xac sudt cac khoan vay
khong duoc hoan tra day du, dung han. Cac NHTM thudng cd gang duy tri ti 18
qua han thip vi cham tra thuong lan rat nhanh trong hoat dong TCVM, gdy mét
mat tai san 1on. Rui ro thanh khoan cia NHTM xay ra khi t6 chtrc khong c6 du
tién mat dé dap tmg nhu cau rat tién giri ctia khach hang hoic dap ng nhu cau vay
von gia ting. Kha nang thanh khoan thip anh huong dén uy tin cia NHTM trudc
ngudi giri tién va anh huéng dén kha ning hoan tra von vay cua khach hang néu
ho biét s& kho nhan dugc khoan vay tiép theo. Rui ro hoat dong xay ra khi hé
théng hoat dong truc trac, hodac khi cdn by quan ly va nhan vién cé yéu kém hoac
sai pham.Rui ro 13i suét dién ra khi tai san va cong ng cia NHTM gidp chénh léch
16n vé thoi han. Mot NHTM cap mot khoan vay dai han véi 13i suat c6 dinh s& kho
dao ng bang khoan vay ré hon khi 14i suét thi truong di xudng. Ngoai ra, tran 13i
suit co thé han ché nghiém trong kha ning cho vay ctia NHTM néu chi phi von
tang. Rui ro vé danh tiéng gdy anh huéng nghiém trong dén su ton tai va phat trién

ctia NHTM dic biét khi t6 chic ndy huy dong tién giri cua cong chung. Viéc huy
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dong tién gtri chi sudn sé néu t6 chuc hoat dong 6n dinh va dang tin. Bét ctr su ton
hai ndo vé danh tiéng ciing anh huong dén két qua hoat dong cua to chic. Noi tom
lai, cac rui ro néu trén déu de doa tinh bén viing cua NHTM, khién cac t6 chuc
gian truin trong ching dudng huéng téi bén virng hodc mat bén virmg du da dat
duoc muc tiéu ndy. Kha ning tng bién cia t6 chirc d6i v6i cac rui ro khi xay ra s&
quyét dinh kha ning t6n tai va tiém ning phat trién cua to chuc d6 trén thi
truong.Nang lyc quan tri rii ro dugc danh gid trén hai gidc do: phong ngua trudce
khi rui ro xay ra va xur Iy sau khi rui ro da xay ra.

Néu rii ro xay ra khong duoc xir Iy kip thoi, hau qua sé rat kho luong vai niém
tin cua khach hang va ddi véi su séng con caa chinh NHTM cung cap DVTCVM. Vi
vy ning luc quan tri rai ro cia NHTM 14 co s& quan trong dé t chac d6 ty tin va co
dua kinh nghiém phat trién hoat dong hién co, thir nghiém hoat dong méi, dam bao tinh
bén viing vé tai chinh va nang cao uy tin cua t6 chirc doi voi khach hang.
2.3.1.7 Co 56 ha tang céng nghé théng tin

Trong linh vuc NHTM cong ngh¢ dang ngay cang dong vai tro nhu 1a mot trong
nhitng ngudn luc tao ra loi thé canh tranh quan trong nhit cia mdi NHTM Céng nghé
ngén hang khong chi bao gdm nhiing cong nghé mang tinh tic nghiép nhu hé thng
thanh toan dién tir, hé théng NHTM ban 1¢, may ruat tién tu dong ATM, ... ma con bao
gom hé thdng thong tin quan 1y, hé thdng bao cdo ri ro. . .trong néi bd NHTM. Kha
ning nang cap va doi mdi cong nghé ciia cac NHTM ciing 1a chi tiéu phan anh ning
luc cong nghé ciia mot NHTM. Vi thé, ning luc cong nghé khong chi thé hién & sb
lwong, chit luong cong nghé hién tai 13 con bao gdm ca kha ning mé (kha ning doi
moi) clia cac cong nghé hién tai vé mat ki thuét cling nhu kinh té.

Phan Cir Nhan (2009) d3 nhdn manh dén cac dong lyc chinh ma theo CGAP
s& ¢ tac dong manh m& nhat dén twong lai phat trién cia TCVM d6 1a khach hang
va cong nghé khong day. Ddi twong khach hang cia TCVM trén thé gi6i trong
nhitng nam to1 s€ la nhitng nguodi co kién thirc vé cong nghé, dugc két ndi, nang
dong va c6 tri thirc co ban va s& song chil yéu tai khu vyc thanh thi. Theo d6, dich
vu cung cdp sé c6 su diéu chinh, phuong thuc tiép can kénh phan phdi cia t6 chirc
tai chinh d6i véi khach hang 1 cong nghé khong day 1am giam chi phi giao dich ciia
TCVM, htra hen c6 thé tao ra cach tiép can rong rai voi TCVM tai moi thot diém va
& bat clr dia diém nao tham chi dén voi ca khach hang ving sau, ving xa.

Cbng nghé¢ thdng tin va ung dung cong nghé théng tin trong hoat dong cua cac
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NHTM cung cap dich vu TCVM s& tao ra mot budc ngoit cho su phét trién. Cac NHTM
¢6 co hoi m& rong cira don 1ay cac co hoi nguoén tai chinh doi méi, két ndi véi thi
trudng, truy cap thdng tin truc tiép, chia sé kinh nghiém phét trién hoat dong ciia minh
ciing nhu hoc tap cac kinh nghiém phat trién cua cac NHTM khac trén thé gisi. Cong
nghé thong tin con giup cac NHTM hoat dong hiéu qua hon thdng qua viéc stir dung cac
phan mém quan Iy, phan mém giam sét va quan ly théng tin (World Bank, 2006).

2.3.1.8 Uy tin cua NHTM

Uy tin 1 tai san vo hinh ma khdng phai bat cit NHTM nao ciing c6 duoc. Uy tin
NHTM phai duoc xay dung va ciing cd trén co sé mang lai nhiéu lgi ich cho xa hoi va
cho khach hang. Uy tin NHTM la yéu t6 quan trong, 1a co ché ¢¢ NHTM c6 thé dé
dang vuon 1én trong canh tranh véi c&c NHTM khéac. Uy tin cia NHTM duogc hinh
thanh sau mot thoi  gian dai hoat dong trén thi treong va la tai san v hinh ma NHTM
can phat huy va sir dung nhu mot vii khi chu luc trong diéu kién canh tranh hién nay.

Ngoai cac nhan t6 chinh nhu trén thi tinh chdt s¢ hizu va md hinh hogat déng
cling ¢6 anh huong téi sy phét trién DVTCVM ciia NHTM.

Theo Ledgerwood (1999), cac hinh thitc cung cap DVTCVM c6 hiéu qua bao
gdm (i) Cung cap truc tiép trén mang ludi cac chi nhanh ctia NHTM, (ii) Dya nhiéu
hon vao cac t6 chirc trung gian, hoat dong giéng nhu ngan hang ban budén hon ban 1¢,
(iii) Thanh 1ap cac quy kinh doanh, cac quy ndy c6 thé nhan dugce sy trg giup vé cong
nghé va von tir ngan hang d¢é thiét 1ap nhiing bo phan cho vay vi mo.

Theo Yunus (2005), TCTCVM can c6 mot hinh thai ngan hang khac voi
ngan hang thong thuong va theo d6 s& duoc didu tiét boi Luat riéng, nghién ciru co
dé xuat hai mo hinh (i) chuyén d6i cac to chirc phi chinh phu sang ngan hang
TDVM, (ii) thanh 1ap ngan hang vi m6 mdi ma khong phai trai qua hinh thanh tr
budc dau tién 1a chuong trinh TCVM - t6 chirc phi chinh phil, r6i budc thi hai 1a
chuyén d6i sang ngan hang vi moé. NHTM cung cdp DVTCVM c6 thé thudc so hiru
cd phﬁn, nha nudc, hop tac xa hodc s¢ hitu tu nhan. Tinh chét s& hitu cia NHTM anh
hudng dén nhiéu yéu t6 nhu myc tiéu hoat dong chinh ctia to chirc d6 (vi loi nhuan hay
vi su phat trién xa hoi 1a chu yéu); nhém khach hang chinh 14 ai va st ménh phuc vu
nhu thé nao. Néu NHTM thudc sé hitu ctia nha nudce, muc tiéu phat trién x4 hoi thuong
duoc vu tién cao nhat va td chirc nay 1a céng cu dé nha nude thuc hién cac chinh sach
phat trién nong thon ctia minh. Di véi NHTM thudc so hitu tu nhan hay ¢ phan, to

chuc do s€ hoat dong theo muc ti€u do chu s& hitu dua ra nhu: vi lgi nhuan, vi cac
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khach hang thanh vién... Vi vdy, tinh chét s& hitu quyét dinh viéc cung cip cac dich vu
t61 mirc d6 ndo va nham vao cac dbi twong khach hang nao. Bén canh dé, tinh chat so
hiru con quyét dinh t&1 mo hinh hoat dong cuia NHTM. M6 hinh hoat dong 1a mét nhan
t6 quan trong phan anh sy/mirc d6 phu hop cta co ché phan b cac ngudn luc ciia mot
NHTM véi quy mo trinh do quan 1y, voi dac trung canh tranh ctiia nganh va voi yéu
cau cta thi truong.

2.3.2 C4c yéu té khach quan

2.3.2.1.Moi truong phap ly

Do dac trung va vai trd quan trong cua céc trung gian tai chinh néi chung, cua
cac NHTM cung cap hoat dong TCVM ndi riéng, hau hét tit ca cac NHTM déu chiu
su quan 1y va gidm sat chit ch& cua cic co quan nha nudc néi chung, ciia mot sb
don vi chirc ning néi riéng nhu Ngan hang Trung uong, Bao hiém tién guri. Cac
hoat dong co ban cua NHTM thuong phai tuan thu theo cac quy dinh phap luat cu
thé nhu: quy ché vé huy dong tién gui tiét kiém, quy ché tién giri thanh toan, quy
ché phat hanh gidy td c6 gia; quy ché cho vay, quy dinh vé bao dam. Mirc d6 huy
dong von va cho vay ddi voi mdi khach hang thudng cling c6 cac gidi han cu thé.
Ngoai ra, mot sé qudc gia con ban hanh cac chinh sach nhu gidi han 14i suat, quy
dinh bao vé nguoi giri tién, ting cuong ning lyc tai chinh. Mbi truong luat phap tao
ra khung phap 1y cho cdc NHTM thuc hién cac hoat dong ciia minh trong pham vi
nhat dinh (Ledgerwood, 2013).

Trong thi trudng TCVM, hé théng chinh sach diéu tiét va giam sat hoat dong
ctia cac NHTM cung cp dich vu TCVM déng vai trd vo cung quan trong ddi voi su
ton tai va phat trién cua nhirng t6 chirc nay. Mot mat, chinh sach dua ra cac chuan
muc va quy ché hoat dong cho caic NHTM nham dam bao mutc do an toan cho
nhitng khoan tién gui cua dan chung tai t6 chirc d6. Mit khac, chinh sach co thé 1a
don bay thiic ddy tinh sang tao, canh tranh va ting truéng cia NHTM. Cu thé, chinh
sach c6 thé thiic day khéi luong dich vu tai chinh cung cip cho ngudi nghéo va gia
tang quy mo khach hang huéng dich vu. Tuy nhién, kinh nghiém cho thay khi ban
hanh cic quy dinh m&i nham phét trién nganh TCVM va nang cao két qua hoat
dong cia NHTM cung cap dich vu TCVM déu can can nhac k§ ludng nhitng hau
qua khong mong mudn c6 thé xay ra, quy dinh qua chi tiét, qua chit thi s& han ché
kha ning tiép can cua to chirc tin dung.

2.3.2.2 Moéi truong kinh té
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Moi truong kinh té 1a mot trong nhitng yéu t6 tic dong kha 16n t6i su phat
trién hoat dong ctia cac TCTCVM ndi chung va cac NHTM cung cip DVTCVM
noi riéng. Méi trudng kinh té bao gdm méi truong canh tranh giita cac TCTCVM,
NHCS véi cac NHTM cung cdp DVTCVM, giita cac NHTM, mot sb cong ty
fintech, ... su phat trién kinh té x4 hoi va méi truong kinh té vi mé (lam phat, GDP..).

Vé méi truong kinh t& vi mo, sy bat 6n kinh t& vi mo nhin chung s& anh hudng
xau dén su tang truong kinh té va tiém nang mo rong tiép can cac dich vu tai chinh mét
cach bén vimg. Lam phét cao s& lam thdm hut ngudn vén va giy kho khin hon trong
viéc huy dong nguff)n von dé mo rong dich vu TCVM cua cac NHTM. Mat khéc, khi bat
6n nén kinh té vi mo tang sé dan dén bién dong cia 13i suat, ty gid, rai ro cla t6 chirc tai
chinh va cac khach hang tiém ning ctia ho. Chinh vi cac 1i do trén, viéc dam bao 6n dinh
kinh té vi mo 1a rt can thiét cho sy phat trién ctia cac DVTCVM do NHTM cung cap.

Mot méi truong canh tranh lanh manh, cong bang gitra cac t6 chirc tham gia
hoat dong TCVM 1a dong luc rat 16n dé cac NHTM phat trién cac DVTCVM. Theo
dé, nhitng t6 chirc yéu kém s& bi loai khoi san choi, tao diéu kién cho nhiing t6 chuc
t6t phat huy duoc vai trd va hiéu qua hoat dong cta minh.

Ngoai nhitng yéu t6 kinh té vi mé va su canh tranh trong nganh, viéc phat
trién kinh té va co s& ha tang khu vuc nong thon ciing anh hudng dén hoat dong cua
cac NHTM cung cap DVTCVM. Céc hoat dong co ban cia TCVM s& mé rong hay
thu hep 12 do nhu cau tai chinh dé phét trién kinh té cua khu vuc thu nhap thap. Khi
khu vuc kinh té néng thon phat trién s& khuyén khich cac co s san xuét kinh té ho
gia dinh, doanh nghiép siéu nhé ma rong san xuat, nang cao chat luong san pham,
gia ting thu nhap cho nguoi lao dong. Muc thu nhap cao sé& tao diéu kién cho cac
NHTM huy dong vén tot hon. Mat khac, véi cach tiép can khach hang riéng biét,
cac NHTM s& phat trién ca vé chat luong va s6 lugng cao hon khi cac co sd ha tang
néng thén dang con thiéu thong nhu duong giao théng, cau cng, cdng trinh thay
loi, cham soc sirc khoe so cap va gido duc.
2.3.2.3 Moi truong chinh tri, xa hoi

Nhan t6 moi truong chinh tri x4 hoi tac dong t6i ca doi twong cung (ng va
dbi twgng st dung san pham dich vu TCVM. Moi trudng chinh tri, x4 hoi 6n dinh s&
tao thuan lgi cho cac NHTM cung tmg ting cuong cac dich vu va tao diéu kién cho
cac nha dau tu, cac nha tai tro trén thé giéi ting cuong dau tu vio md rong cac san
pham dich vu cho ho gia dinh thu nhap thdp. Ngoai ra, nhan t6 vé moi trudng xa
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hoi bao gom céc yéu td vé quan niém sbng, cac yéu td caa doi sdng tinh than, trinh
d6 hoc van, trat ty an ninh va an toan xa hoi 1a nhitng bién s quyét dinh dén thoi
quen, s& thich khach hang, tir d6 anh hudng dén nhu cau st dung cac DVTCVM.
2.3.2.4 C4c yéu to thuge vé khach hang si dung dich vu

- Pbi v6i nhitng khach hang tiém ning cia NHTM: Tuy thudc vao mirc thu
nhép cua cac ddi twong c6 thu nhap thip va su quyét tim thoat nghéo, néu thuc sy
ho mong mudn thay vi ngdi chd “con c4” thi ho di tim “can ciu”, lic d6 co hoi dé
cac NHTM cung cdp DVTCVM sé ting 1én.

- D6 voi nhitng khach hang d3 st dung DCTCVM duoc cung cip bai
NHTM: Mtic d6 hai 1ong ciia khach hang d6i voi cac DVTCVM cua NHTM anh
huong rat 1on téi viee phat trién céc dich vu nay. Néu nhu chat lugong DVTCVM c¢0
chat luong cao, ngay cang hoan hao thi khach hang s& gin b6 lau dai va chdp nhan
NHTM. Khéng nhiing vay, nhiing 15i khen, sy chap thuan thoa man vé chat lugng
ctia khach hang hién hitu s& thong tin toi nhirng nguoi khac c6 nhu cau str dung dich
vu tim dén NHTM d¢é giao dich. Sy hai 1ong cua khach hang con 1a thong tin quang
ba hiru hiéu nhat cho ngan hang khi ho truyén thong tin tir ngudi ndy sang nguoi kia
du6i nhiéu hinh thitrc khac nhau va tat yéu sd luong khach hang sir dung dich vu s&
tang 1&€n, do la diéu can thiét cho sy ton tai va phat trién ctia mot NHTM.

2.4 Kinh nghiém phét trién dich vu tai chinh vi md cia mot sé ngan hang nwéc
ngoai va bai hoc kinh nghiém rat ra cho cac ngan hang thwong mai Viét Nam
2.4.1 Kinh nghiém phét trién dich va tai chinh vimé ciia mgt sé ngdn hang nwéc ngoai

Thyc té phét tricn DVTCVM caa mét s6 ngan hang cho thiy, DVTCVM cua mot
sd ngan hang tai chdu A da mang lai két qua tot va phat trién twong déi on dinh. Dé c6
thé rtit ra dwoc nhiing bai hoc kinh nghiém c6 gia tri tham khao cho Agibank va quan Iy
nha nudc cua Viét Nam, NCS d3 nghién ciru va lya chon mét sé ngan hang tai chau A,
gom: Ngan hang Néng nghiép va Hop tac x& Noéng nghiép Thai Lan, c6 dic diém khé
twong dong vai Agribank, va mot sé ngan hang vi md - ngan hang chuyén cung cap cac
DVTCVM cho khéch hang c6 thu nhap thap. (Céc dir liéu vé 4 ngan hang NCS tham
khao tir bao cao thuong nién caa BACC, GB, BRI, CARD trong cac nam 2010 - 2017)
2.4.1.1 Ngan hang Néng nghiép va HTX Néng nghiép Thai Lan

Ngan hang No6ng nghiép va Hop tac xd Néng nghiép Thai Lan (BAAC)
thanh 1ap nim 1966, 13 mot ngan hang thuong mai quoc doanh chiu sy quan 1y truc
tiép ctia Bo Tai chinh. Nam 1992, BAAC duoc Ngan hang Thé gioi danh gia 1a mot
trong 3 dinh ché tai chinh ndng thén thanh cong nhat trén thé gidi. BAAC ciing 1a
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ngan hang 16n nhat tai Thai Lan vé mang lugi chi nhanh va hé théng khach hang va
Ia ngan hang chu lyuc trén thi truong ndng nghiép néng thon.

Chién luoc phat trién ciia BAAC trai qua hai giai doan.

Giai doan 1: ké tir khi thanh ldp cho dén nam 1997

BAAC giit vai trd dic biét 1a mot ngan hang phat trién néng nghiép thuc hién
nhiém vu cho vay truc tiép dén tirg ca nhan ho nong dan ciing nhu cac Hop tac x&
ndng nghiép; hd tro tai chinh dé thuc day san xuat ndng nghiép, gidp cac ho ndng dan
gia tang san luong va thu nhap.

Véi nhiém vu ndi trén, trong giai doan nay, ddi twgng khach hang muc tiéu
cua BAAC la cac ho ndng dan, pham vi hoat dong chu yéu trén thi trudng ndng thon.
Do vay, cac san pham dich vu BAAC cung cap khong da dang, phong phli ma tap
trung vao 2 san pham chinh 13 cho vay va huy dong tién giri. BAAC c6 cac chuong
trinh dac biét nhu cho vay tin dung bang hién vat, vay vat tu gia ré, chat luong tét.
Hozc chuong trinh cho vay, thé chap bang théc: chuong trinh ban dau gia thoc trén
pham vi viing dé tao cho nong dan ban duoc thoc véi gia cao.

Giai dogn 2: Ké tir nam 1997.

Nam 1997, BAAC da khong thoat khoi anh huong cta cudc khung hoang tai
chinh tién t¢ Chau A. Do vay, tir nam 1998, BAAC di co nhiéu thay ddi trong chién
luoc phét trién caa minh nham dwa ngan hang vuot qua giai doan kho khian. BAAC da
dan chuyén tir mot dinh ché chuyén cho vay néng nghiép sang thanh mét ngan hang
ndng nghiép da nang cung cap da dang cac san pham dich vu tai chinh ngan hang. Bén
canh hoat dong cho vay va huy dong tién giri, BAAC con cung cap cac san pham dich
vu nham nang cao chét lugng cudc séng cho cac ho nong dan nhu kiém dém tién mat,
chuyén tién, quan 1y tai san, bao lanh... BAAC thyc hién dich vu thu ho tién dién,
nudc, chi phi bao hiém, cac loai thué ... gitip tiét kiém thoi gian va chi phi di lai cho
cac khach hang, dac biét la cac ho néng déan ¢ vung séu, vung xa.

Diém ndi bat 1a BAAC thanh 1ap mé hinh hop tac x& marketing ndng nghiép
tai cac chi nhanh. Loai hinh hop tac x& nay tao kénh phan phdi, tiéu thu cac san
pham néng nghiép ciia ngudi nong dan ciing nhu dam bao chat lugng, gia ca hop 1y.

Loi ich dem lai cho cac khach hang néng dan 1a cac san pham nong nghiép cua
ho dwoc mua lai véi muc gid phi hop va dam bao cac dich vu hau mai duoc tét nhat.
BAAC duy tri md hinh hoat déng gém c6 Tru sé chinh va cac chi nhanh tai cac tinh
(mdi tinh thanh ¢ mot chi nhanh). Tuy nhién, diéu nay da gy nhiéu khé khan cho
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khéch hang trong viéc thuc hién cac hoat dong giao dich véi ngan hang, dac biét 1a cac
khéach hang & viing xa trung tm. Nhiéu khach hang nong dan khong thé tiép can voi
dich vu ngan hang, do vay, hoat dong ctia ngan hang ciing bi han ché.

Nam 1988, Ban 1anh dao ngan hang di dua ra chién lwgc mé rong phét trién
mang ludi chi nhanh dén cip huyén, xa. Tai mdi chi nhanh céap tinh, ngan hang
thanh 1ap thém cac chi nhanh cap huyén va dudi dé 1a cac phong giao dich. Nhu
vy, hoat dong ngan hang duoc quan ly tap trung theo 4 cip: Tru s& chinh, chi
nhanh cap tinh, chi nhanh cap huyén va cac phong giao dich truc thudc.

Cung véi chién lugc mé rong mang ludi chi nhanh, BAAC thuc hién co ciu lai
mé hinh to chac tai Tru sé chinh. Theo md hinh nay, Uy ban kiém toan va Uy ban
quan ly rai ro doc 1ap hoan toan vai cac phong/ ban, bo phan khac va chiu sy quan ly
truc tiép cua Hoi ddng quan tri; bén canh phong tin dung doanh nghiép va tin dung cé&
nhan con c6 riéng bo phan phat trién néng thdn chuyén nghién ciu vé cac san pham
dich vu dap ing nhu cau khach hang khu vuc nong thdn; Ban quan 1y chi nhanh dugc
thanh 1ap nham gidp céng tAc quan 1y chi nhanh dwoc tap trung va hiéu qua.

Chién lwgc phat trién cdc ngdn hang néng nghiép trong khu viee ¢6 nhitng
thanh tuu nhu sau :

Thir nhat, hoat dong cua cac ngan hang nay chu yéu 1a cung cip TDVM cho
cac ho nong dén, cac ddi twong san xuit, kinh doanh trong linh vuc néng nghiép va
cac dy an nham hd tro phat trién khu vuc nong thén. Ngudn thu tir dich vu vi mo
khéc con chiém mot ty 1€ nhé. Do vay, dé tiép tuc phat trién hon nira thi cac NHTM
déu c6 xu hudng ddy manh phat trién cac DVTCVM khac.

Thir hai, véi st ménh nham phuc vu cho sy phat trién ctia khu vuc nong
nghiép, néng thon, cic ngan hang nay bén canh chién lugc da dang hoa danh muc
cac san phém dich vy, cung cép cac dich vu ngan hang hién dai con dac biét chu
trong dén viéc nang cao chét luong phuc vu va tinh tién ich cta cac san phérn dich
vu truyén théng nhu cho vay, chuyén tién, nhan tién giri...Cac dich vu ngan hang
chu yéu hudng dén viéc dap tmg cac nhu cau thiét yéu cta ngudi dan nhu dich vu
thu ho tién dién, nudc, gas, dién thoai,...cac loai tién thué, bao hiém...

Thir ba, do dac thu phuc vu dia ban ndng nghi¢p, nong thon, pham vi hoat
dong trén dién rong, dic bi¢t & ca cac vung sdu, vung xa, cdc ngan hang nay chu
yéu xay dyng mé hinh t6 chirc theo hudng: mang luéi cac chi nhanh duoc sap xép
theo dia gi61 hanh chinh con co cAu céac phong/ban tai try s& chinh duoc két cAu va
phan theo churc nang nhiém vu.

Thir tw, v&1 mang ludi hoat dong rong khap, nam rai rac tai tat ca cac tinh
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thanh, vling sau, ving xa (giéng nhu Agribank), cac ngan hang nong nghiép trong
khu vuc déu thiét 1ap hé thong cac van phong khu vire hodc Ban quan 1y chi nhanh
dé quan 1y hoat déng cua cac chi nhanh duoc tip trung va hiéu qua.

Thir ndm, cung cip DVTCVM cho cac di tugng khach hang trong linh vuc
néng nghiép, ndng thén, cic ngan hang nay luén phai ddi mit véi mot loat cac yéu td
rui ro, khong chi 1a nhitng rai ro trong hoat dong kinh doanh nhu cac NHTM khac ma
con mot loat cac ruai ro do yéu tb thoi tiét, mua vu, dich bénh,.. . tac dong. Do vay, hoat
dong quan tri rai ro dugce dac biét coi trong trong cong tac quan tri ngan hang .

Bén canh do, cong tac kiém tra kiém toan ndi bd cling duoc chu trong. Tai
phan 16n cic ngan hang nong nghiép trong khu vuc déu duy tri mé hinh Uy ban
Quan 1y rai ro va Uy ban kiém tra, kiém toan dimg doc 1ap hoan toan véi cac phong
ban, bd phan khac va chiu su quan 1y tryc tiép ctia Hoi dong quan tri. M6 hinh nay
nham dam bao tinh hiéu qua trong cong tac quan 1y rai ro va tinh doc 1ap, cong
khai, minh bach trong hoat dong kiém tra, kiém toan.

Thir sdu, md hinh t6 chirc tai cac chi nhanh cling co su gén két chat ché véi
chirc niing, nhiém vu ctia mdi ngan hang. Tai cic ngan hang kinh doanh da ning c6
pham vi hoat dong trén ca hai khu vuc thanh thi va nong thon déu xay dung mot hé
théng cac phong ban bao trum cac mang hoat dong nghi¢p vu nhu khéi dich vu
ngan hang ca nhan, khéi dich vu ngan hang doanh nghiép, khbi phat trién nong
nghiép, ndong thon, bo phan thé, bo phan kinh doanh ngoai héi...

Trong khi d6, vdi cac ngan hang phuc vu chu yéu cho khu vuc néng nghiép,
nong thon cac phong ban tai chi nhanh dugc xay dung theo md hinh don gian, gon
nhe chi bao gdm phong Kinh doanh, Ké toan va phong Hanh chinh. [1]
2.4.1.2 Ngan hang Grameen - Bangladesh

GB do Giao sy Muhammad Yunus khéi xudng vao nam 1974 nhu mét du an
cung cip dich vu ngan hang cho nhiing ho gia dinh nghéo nhat, gidp ho tu tao viéc
lam, nang cao thu nhap, gép phan giai quyét nan that nghiép tran lan ¢ néng thén
Bangladesh. Muyc tiéu cia dy an 1a hd trg von dé ngudi nghéo dau tu vao cac hoat
dong kinh doanh nhé nham ting thu nhap (GB, 2011).

Diém nhan sang tao cia du 4n nay 13 mé hinh “nhoém ty quan” két ndi nhing
ngudi vay c6 hoan canh twong ty dé ho ciing chia sé trach nhiém, sang loc, giam sat va
quan ly 1dn nhau, giam su bat can x{ng théng tin trong hoat dong tin dung. Mi nhém

vay gom 5 nguoi, khoan vay dau tién danh cho 2 ngudi, roi tiép dén nguoi thir 3, tha 4
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va ngudi cubi ciing. Hang tuan nhan vién s& gap khoang 40 ngudi (khoang 7 - 8 nhdm),
& day nhan vién tin dung I cau ndi gitra cac nhdm va thanh vién, va chia sé nhiing kinh
nghiém lam an, va/hoac quan ly chi tiéu. Bac biét, khi 1 thanh vién trong nhdm khong
c6 kha ning tra no thi GB s& tir chéi tit ca cac khoan vay cua cc thanh vién con lai
trong nhom, do vay, ngudi vay bi hdi thic budc phai lam an dé tra ng, va nhiéu ngudi
c6 thé cam thay ngai ngting néu khong tra dwoc no gop phan gia ting kha nang tra ng
(Vi vay, ma ty Ié tra no tai to chie TCVM thudng rét cao). [1]

Dy 4n d3 chiing té su hiéu qua va duoc nhan rong dan ra nhiéu khu vuc ¢
Bangladesh. Nam 1983, Chinh phii Bangladesh quyét dinh chuyén doi dy &n nay
thanh mot ngan hang doc lap. Day 1a md hinh ngan hang cé ché do so hiru dac biét:
90% thudc nhitng nguoi nghéo vay von caa né va 10% thuoc Chinh phi. Dén thang
12/2017, GB c6 8.349 triéu nguoi vay, trong d6 97% la phu nt, phu rong trén 97%
tong so cac lang & Bangladesh (GB, 2017). GB theo dudi muc tiéu phi lgi nhuan va
dugc mién thué trong suét qua trinh hoat dong. Ngan hang dat duoc bén viing tai
chinh va cé quyén nhan tién giri tir cong chung.

GB dang duy tri co ché cho vay ddi véi cac dbi tuong: (1) cho vay nguoi nghéo
phuc hdi thu nhap véi 18i suat 20%/mam véi thoi han vay 1 nam; (2) cho ngudi nghéo
vay mua nha véi lai sut 8%/nam, hoan tra trong 5 ndm, va c6 7754 ngdi nha duoc xay
dung nam 2010; (3) cho sinh vién vay chi tra cho hoc phi, chi phi thuc pham, vin
phong pham, an va & vai lai suat 0% trong thoi gian hoc tap, va 5%/mam sau thoi gian
hoc tap, c6 hon 47 nghin ngudi dugc tham gia vay (ndm 2017); (4) cudi cing cho vay
gan 113 nghin ddi tugng rat nghéo (nhu ngudi 4n xin, tan tat, mu 16a hodc sac khoe
kém) voi 13i suat 0%. Tét ca cac khoan vay déu duoc tinh trén s du giam dan. Tinh
dén cudi 2017, tong sb tién cho vay tich lity 594 ty BDT (10,12 ty USD), trong khi s6
tién tich iy cia cac thanh vién hon 56 ty BDT. Ngoai ra, GB con cho vay cac doanh
nghiép quy mo siéu nho, dé ho ma cira hang tap hda, cira hang dwoc, mua xe tai nho,
va xay dung phat trién dién thoai dén véi ngudi nghéo. ..
2.4.1.3 Ngan hang Rakyat Indonesia

BRI chuyén tir ngan hang hop tac (cooperative bank) thanh NHTM Nha
nudc nam 1950. Trong nhirng nam 1970, 3600 don vi Desas BRI (ngan hang lang)
duoc tao ra dé thuc hién chuong trinh hd tro phét trién néng nghiép cua Chinh pha
Va tro thanh dai 1y cho cac chuong trinh cho vay c6 trg cdp cia Chinh phii, nhung

cac don vi nay khong dat duoc tinh bén vitng. Nam 1984, don vi Desas dugc tai co
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Cau va tiép can TCVM theo hudng thwong mai, 4p dung muc 14 suat bén ving,
khong co trg cap, gia ting hiéu qua quan 1y va nd lyc huy dong tiét kiém, gitp BRI
c6 loi nhuan tai chinh ngay nim sau d6. Nam 2003, BRI niém yét, va tré thanh ngan
hang vi mé 16n vé bén viing tai chinh hang dau Indonexia va khu vuc.

Thanh cong cua BRI 1a xay dung duoc mang ludi hoat dong rong khip, BRI
¢ xu hudng tap trung vao thi tran huyeén ly va khu vuc phat trién tuong ddi tét, cho
dén cudi nam 2011, BRI c6 18 vin phong giao dich cap ving, 431 chi nhanh van
phong, 502 chi nhanh phy, va gan 5000 don vi BRI khéc trong ca nuéc (GB, 2011).
Hoat dong cua BRI dugc chia ra 1am 4 don vi kinh doanh gom: (1) Ngan hang
TCVM; (2) Ngan hang bén 1&; (3) Ngan hang cong ty; (4) Ngan hang Pau tu.

Tiét kiém 1a chia khoa thanh cong d6i v6i hoat dong cia BRI, hoat dong tiét
kiém duoc tién hanh ngay tai don vi Desas, tai khu vuc d6 thi va theo cac chuong
trinh cua Chinh phi. Phuong cham cho phép nhan tién tiét kiém bang bat ca khoan
tién ndo, véi co ché rat vén linh hoat va ludn duge dam bao mot 1&i suat thuc
duong, do vay, chiing duoc ua chudng véi cac ho gia dinh c6 thu nhap thap. BRI ¢6
co ché khuyén khich va thu hit khach hang mai, bang céc tich liy diém khi giri
tién, va giai thuong bang x6 sé cho cac khach hang. Chinh vi vay, ngudn vén cua
BRI rat da dang, dac biét co hon 32,80% tién tiét kiém tir ngudi dan duoc tiét kiem
theo ngay hoac tuan va 32,64% tién gui co ky han, diéu d6 x6a bo di kha ning
ngudi nghéo khéng thé tiét kiém, va nguon tiét kiém nay BRI chi phai tra vai chi
phi ré. Ngoai ra, cac don vi Desas ciing khuyén khich tiét kiém tir nhan vién, coi
mdi Desas nhu trung tim tao loi nhuan, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong.

Bang ngudn vén doi dao, nam 2011, BRI di giai ngan 78,99 ty Rupiah khoan
vay thuong mai vi mo, tang 13,34% so véi 2010. Ddi twong duoc phuc vu chi yéu 1a
doanh nghiép siéu nho (chiém 28,60% thi phan) va cac doanh nghiép nho, hoat dong
ban 1¢ cho ngudi nghéo (chiém 46,7%). Tuy nhién, ddi voi khach hang 13 nguoi rat
nghéo thi BRI d3 bo qua, va khdng st dung co ché cho vay theo nhom nhu GB tai
Bangladesh, nhung BRI c¢6 tham gia chwong trinh ciia Chinh pha nham tao thu nhap
cho ngudi nong dan va ngu dan nho, dugc giam sat va quan ly boi cac chi nhanh BRI,

Céc khoan vay TCVM tai BRI cung cap von luu dong, von dau tu cho ngudi
vay véi diéu kién bit budc ngudi vay phai ¢ thé chap, dugc xac dinh mét cach linh
hoat va néi long dan ddi vai khach hang cé uy tin. Sé tién cho vay dao dong khoang
3$ dén khoang 5000$ va thoi gian vay dao dong tir 1 thang - 36 thang (tdy khoan
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vay). Tra ng vay duoc chia nho, tra linh hoat theo ting ky, hoac tra hang thang, quy,
hodc nira nam (tuy theo lwa chon tir khach hang), tao diéu kién cho ngudi vay dé
dang tra no va tranh viéc tra no goc va li 1 1an vao cubi ky, giam kha ning rai ro
cho ngudi vay. Do vy, ty 1& hoan tra ng vay tai BRI trén 98%, tinh trang ng xau
thip (NPL nim 2011 chi 1a 2,30%). Céc két qua tai chinh déu cho thiy, BRI dam
bao an toan, hé sé du vén CAR khoang 14,96% niam 2016, cao hon nhiéu so véi
8% theo tiéu chuan Basel 11; hé s6 thanh khoan LDR thap hon 80%, dam bao sy an
toan vé thanh khoan, giai quyét bai todn vén ¢ hitu hoat dong ngan hang vé thanh
khoan khi sir dung ty Ié tién giri cao (voi ky han ngan) phuc vu cho vay (dai han).

Buc tranh chung cé thé thdy, ngan hang vi md Rakyat Indonesia hoat dong
hiéu qua. Ty suat sinh loi trén tai san ROA cao, dao dong tir 3,73% dén 4,93% nam;
ty suat sinh loi trén vén cha so hiru ROE niam 2016 1én toi 42,49%, cao hon han
muc trung binh 5,94% cta nganh (Reuteur, 2015), va dugc Moody’s danh gia ¢
mirc 6n dinh vé tai chinh 2016.
2.4.1.4 Ngan hang CARD - Philippines

Tién than cua Ngan hang CARD Ia mot NGO hoat dong vé TCVM truc
thuoc CARD (Center for Agriculture and Rural Development - mét quy xa hoi &
Philippines). NGO nay ra doi nim 1989, nham van dung mé hinh GB vao
Philippines, dua cac dich vu TCVM cho phu nit nghéo nong thon, dac bi¢t, nhiing
phu nir khong cé dat, gitp ho khai nghiép voi cac du an kinh doanh nhé hoic ma
rong cac hoat dong san xuat kinh doanh nho hién c6 dé tao thu nhip, nang cao doi
séng. Nam 1997, sau 8 nam hoat dong, CARD NGO chinh thirc duwgc Ngan hang
Trung wong Philippines cap gidy phép hoat dong nhu mot ngan hang ndng thén tai
thanh phé San Pablo, v&i von gop ban dau Php 5.000.000 (167.000 USD). Tir day,
Ngan hang c6 co s& phap 1y dé huy dong tién gui tir cong ching va khai théc thi
truong cho vay thuong mai, dong thoi, thuc hién nghia vu nop thué thu nhap. Pay Ia
mét vi du sinh dong chuyén d6i md hinh hoat dong tir mot NGO thanh mét trung
gian tai chinh chinh thuc tai Philippine cling nhu cac nudc trong khu vyc Bong
Nam A. Bén thang 01/2016, Ngan hang nay phuc vu 617.285 khach hang, véi du no
2,47 ti Php (58,56 triéu USD), ti 1€ hoan tra dat 99,18%.

Mang Iudi Ngan hang CARD kha rong, vai 1 hoi sé chinh, 51 chi nhanh va
337 don vi dich vu (nim 2016). Hoat dong cua Ngan hang gidng véi GB ¢
Bangladesh. C6 hon 750 nghin ngudi da 1a khach hang cia CARD, trong d6, phan
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I6m 12 ngudi rat nghéo va khong cé dat, do vay, cac dich vu ngan hang duoc thiét ké
phuc vu phi hop, dua cac dich vu téi tan cong dong theo hinh thirc “tin dung tan
ngd”, va phuc vu cac giao dich tai chinh cé thé rit nho trong kha ning cua ho, ma
khong phai thé chap.

Do linh hoat trong nhan tiét kiém, Ngan hang CARD thu nhan dwgc ngudn
tiét kiém kha Ién tir nguoi nghéo, cu thé, tir nam 2016, khoan gui tiét kiém chiém
trén 50% tong tai san tai CARD, trong khi luong tién gui tai CARD chua nhiéu,
chiém ty trong kha nho.

Tuong tu nhu Ngan hang Rakyat Indonesia, theo bao cao nam 2016, Ngan hang
CARD c6 thdng sb tai chinh kha tt. Ty suat sinh loi trén tai san ROA = 5,85% (cao
hon ca Ngan hang Rakyat Indonesia), va ty suat sinh loi trén vén chu s¢ hitu ROE =
29,20% ciing 1a kha cao.

2.4.2 Bai hec rat ra cho cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam

Két qua nghién ctu qué trinh phat trién DVTCVM cua mot s ngan hang
ndng nghiép trong khu vuc, NCS da rat ra dugc mot s6 bai hoc kinh nghiém ¢ thé
ap dung cho cac NHTM ¢ Viét Nam noi chung va Agribank ndi riéng:

Thet nhat, xay dung chién lugc phat trién DVTCVM cua ngan hang phu hop

Cin cir vao tinh hinh kinh té, x& hoi trong timg giai doan phat trién cu thé
cuia qubc gia, ngan hang can xay dung maot chién luoc phat trign DVTCVM phu hop
diéu kién, nhu cau cua khach hang, tuan thit quy dinh phép luat va pha hop véi xu
thé phat trién dich vu tai chinh ngan hang trong khu vuc va trén thé gioi.

Thet hai, két hop cung cap cac dich vu tai chinh va dich vu x4 hoi

Can cr vao ngudn luc, diéu kién ki thuat va sy hd trg cua cac to chac, ting
buéc nghién ciu trién khai két hop cung cap thém cac dich vu dao tao, khuyén nong
1am ngu, tu van, hd trg ki thuat nang cao niang luc. Cac dich vu nay gop phan nang
cao hiéu qua sir dung cac dich vu tai chinh cho khach hang, gitp cho ho gin b6
trung thanh véi t chirc, qua do tao diéu kién cho cac NHTM ciing tré nén phat trién
bén viing hon.

Ther ba, da dang hoa danh muc cac san pham dich vu ngan hang

Viéc da dang hoa danh muc cac san pham dich vy ngan hang 13 xu huéng
phat trién tat yéu cua cac ngan hang trong diéu kién nén kinh té hoi nhap. Néu nhu
trude day, cac ngan hang chi tap trung cha yéu vao cac san pham ngan hang truyén
théng (cho vay va huy dong tién gui) thi nay trong diéu kién hién tai ciing da phat
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trién da dang cac san pham dich vu nham dap tng nhu cau ngdy cang ting cua Cac
d6i twong khéach hang.

Ther tur, tap trung khai thac tiém ning cua khu vuc ndng thon

Khu vuc néng thon la moét thi trueong rong 1on, cd dac thu riéng nén phai xay
dwng mét chién luoc phat trién phi hop dé c6 thé phat huy duoc hét thé manh cua thi
truong ndy. Kinh nghiém caa Ngan hang Bank Rakyat Indonesia cho thay: ngudn vén
huy dong dugc & khu vire ndng thén khdng nhitng du dép tng nhu cau cho vay trong
khu vire ma con duge diéu chuyén vén dé dau tu cho cac khu vuc khéc.

Thit nam, hoan thién md hinh t6 chic két hop gitra chuyén mén hoa nghiép
vu va mang ludi chi nhanh rong khap

Do dic thd kinh doanh, sb dong cac chi nhanh ngan hang déu kinh doanh
trén ca dia ban khu vuc d6 thi va néng thén, vi vay mé hinh té chirc can phan chia
theo tirng mang nghiép vy, timg dia ban hoat dong dé dam bao tinh chuyén sau
trong phét trién va nang cao chat lwong hoat dong. Mt khac, do dic thu ngudi co
thu nhap thap thuong tap trung ¢ cac khu vuc kinh té kém phat trién, nén can phat
trién mang ludi chi nhanh, phong giao dich, diém giao dich rong khap dén céac khu
vuc ndy, co cau té chirc can phan chia theo viing, mién; thiét 1ap hé thdng cac van
phong khu vuc, cac ban quan 1y chi nhanh dé phan quyén quan ly mot céch tap
trung va hiéu qua.

Thez su, nang cao nang lyc quan tri ngan hang

Nang cao nang luc quan tri ngan hang 1a mot trong nhitng chién luoc quan
trong dbi véi mdi ngan hang trong bat ky giai doan nao. Bé cong tac quan Iy giam
sat duoc hiéu qua, giam thiéu duoc cac yéu td rui ro cé thé xay ra, ngan hang can
thiét 1ap mé hinh mot sé cac uy ban dic biét hoat dong doc 1ap véi cac phong ban
nghiép vu nhu Uy ban Quan ly rai ro, Uy ban kiém tra kiém toan noi bo. ..

Thet bay, ting cudng dau tu cong nghé ngan hang hién dai

Xay dung va phat trién cong nghé ngan hang hién dai 1a yéu ciu phat trién
tat yéu khach quan. Do khong chi 1a co s¢ dé nang cao niang lyc quan tri ngan
hang ma con la nén tang dé c6 thé phat trién da dang cac san pham dich vy ngan
hang hién dai, theo kip véi xu huéng phét trién cia cac ngan hang trong bi canh
hoi nhap.

KET LUAN CHUONG 2
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Trong ndi dung chuong 2, NCS di xac 1ap dugc co so ly thuyét vé phét trién
DVTCVM tir goc d tiép can ctia chuyén nganh kinh doanh thwong mai, bao gom:

Thi# nhat, nhitng Iy luan co ban vé DVTCVM nhu: khai niém, phan loai, cac
chu thé cung ung dich vu, tim quan trong ciia cdc DVTCVM do NHTM cung tng,

Thi# hai, cu thé héa noi dung vé phat trién DVTCVM cua NHTM nhu khéi
niém; cac phuong thirc phat trién quy md, sé luong dich vu, va quan ly phét trién
nham dam bao va nang cao chat luong dich vu; cc tiéu chi danh gi su phat trién
cua céc dich vu théng qua cé4c chi tiéu dinh tinh va dinh luong; cac yéu té (chu
quan, khach quan) anh huéng téi sy phat trién DVTCVM caa NHTM.

Thet ba, théng qua viéc tim hiéu kinh nghiém cta mot s6 NHTM tai céc
qudc gia c6 su tuong dong véi Viét Nam trong qua trinh cung cip DVTCVM nhu
Ngéan hang Nong nghiép va Hop tac xa8 Néng nghiép Thai Lan, Ngan hang Grameen
& Bang la dét, Ngan hang Rakyat ¢ Thai Lan, Ngéan hang CARD ¢& Philipines, NCS
d3 rat ra bay bai hoc c6 thé ap dung cho cac NHTM & Viét Nam ciing nhu Agribank
trong thoi gian tai.
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CHUONG 3
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU TAI CHINH VI MO CUA NGAN
HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM

3.1 Tong quan vé Agribank
3.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam, tén giao dich qudc
té 1a Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development (tén viét tat la "Agribank™)
duogc thanh 1ap ngay 26/3/1988 theo Quyét dinh sé 53/HPBT cua Chu tich Hoi ddng
Bo truéng Vi tén goi dau tién 12 "Ngan hang Phat trién Néng nghiép Viét Nam". Sau
d6 ngan hang doi tén thanh "Ngan hang Nong nghiép Viét Nam" theo Quyét dinh s6
400/CT ngay 14/11/1990 cua Thu tuéng Chinh phu nuwac Céng hoa X& hoi Chui nghia
Viét Nam. Va theo Quyét dinh s6 280/QD-NH5ngay 15/11/1996 va Quyét dinh sb
1836/QD-TCCB ngay 28/12/1996, Ngan hang maét 1an nira ddi tén thanh "Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam" nhu ngay nay.

M4 sé doanh nghiép: 0100686174

Vén diéu Ié theo dang ky kinh doanh: 30.354.513.001.584 dong.

Dia chi: S6 2, Lang Ha, phuong Thanh Cong, quan Ba Binh, thanh phd Ha Noi,
Viét Nam.

bién thoai: 84 24 38379014 - 84 24 37724401 - 84 24 38313733; 84 1900558818

Fax: 84 24 38313690 - 84 24 38313709

Website: www.agribank.com.vn

Ngan hang Ia doanh nghiép nha nuéc dic biét dugc to chirc theo mé hinh
tong cong ty Nha nudc, ¢ thoi han hoat dong 1a 99 nam. Ngay 30/11/2011, NHNN
Viét Nam d3 ban hanh Quyét dinh s6 204/QD-NHNN phé duyét viéc chuyén doi
hinh thizc s¢ hiru cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam tir
doanh nghiép nha nudc sang cong ty TNHH mét thanh vién do Nha nudc lam cha
so hiru (Nha nude s¢ hitu 100% von diéu 18).

Trong bdi canh hoi nhap kinh té toan cu, Agribank 13 ngan hang dau tién tai
Viét Nam duoc tiép nhan va trién khai cac du an nudc ngoai, dugc cac td chuc quéc
té Ion tin nhiém va ty thac, ganh véc cac trach nhiém quan trong nhu Chu tich Hiép
hoi Tin dung Néng nghiép Nong thon Chau A Thai Binh Duong (APRACA) nhiém
ky 2008-2010, thanh vién Hiép hoi Tin dung Nong nghiép Qudc té (CICA), Hiép
hoi ngan hang Chau A (ABA), ...


http://www.agribank.com.vn/
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Sau 30 nam truong thanh va Phat trién, Agribank da duoc Pang, Chinh phu,
NHNN trao ting nhiéu phan thuéng céo quy do cé nhitng thanh tich xuat sic trong
s ménh vi "Tam ndng", phuc vu phat trién néng nghiép, ndng thdn va ndng dan
trong thoi ky doi méi nhu: Anh hing Lao dong thoi ky doi mai (2003), Huan
chuong Doc 1ap hang Nhi (2008), Sao Vang dat Viét (2008), Thuong hiéu manh
phét trién Viét Nam (2016), duy tri vi tri ddn dau cac NHTM trong Bang xép hang
500 doanh nghiép Ion nhat Viét Nam (VNR 500) (2017), Giai thuong Sao Khué
(2017), Giai thuéng Ngan hang vi Cong ddng,...

Tur mot ngédn hang non tré, Agribank da vuon 1én tré thanh ngan hang cé quy
md 16n nhat véi hé théng mang luéi rong khap trén toan quéc gom: 01 Tru so chinh, 03
Vin phong dai dién, 01 Chi nhanh tai Campuchia, 03 don vi Sy nghiép va gan 2.300
chi nhanh va phong giao dich; sé luong can b nhan vién gan 37.000 nguoi; 1a di tac
tin cay cia hon 30.000 doanh nghiép, hang triéu ho san xuat, ca nhan; co quan hé dai ly
Vi gan 900 ngan hang tai 90 québc gia va ving lanh tho; ding thir 466/1000 ngan hang
I6n nhat thé gidi va ludn nam trong Top 10 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam.

3.1.2 Chirc ning, nhiém vu va co cdu té chic

Nhitng hoat dong chinh caa Ngan hang bao gém: Huy dong, cho vay cac to
chic, ca nhan trén co s¢ tinh chat va kha nang ngudn vén caa minh; thyc hién cac
giao dich ngoai t&, giao dich tai tro thwong mai, chiét khau thuong phiéu, trai phiéu,
gidy to c6 gia va céac dich vu ngan hang khac dugc NHNN Viét Nam cho phép.

Tam nhin, 12 ngan hang hién dai I16n nhat Viét Nam, hoat dong theo phuong
cham tiang truéng "An toan - Hiéu qua - Bén viing" da sic canh tranh va hdi nhap
kinh té quéc té.

Str ménh, Agribank 12 NHTM Nha nuéc hang dau Viét Nam; giit vai tro chua
chét ddi véi nén kinh té dat nude, dac biét trong linh vuc dau tu phat trién Nong
nghiép, Nong thdn va Néng dan, gép phan phat trién kinh té xa hoi Viét Nam.

Gia tri cbt 18i "Trung thuc, Ki cuong, Sang tao, Chat lugng, Hiéu qua" voi
triét ly kinh doanh 13 "Mang phon thinh dén Khach hang".

Hé thong té chire ciia Agribank bao gom:

- Tru So chinh;

- S& giao dich, Chi nhanh cac cap (chi nhanh cap 1, cap 2, Phong giao dich),
Van phong dai dién, Cong ty truc thudc, Pon vi su nghiép.

Co cdu té chirc, bg may qudn 1y diéu hanh tai Hgi sé Chinh gom co:
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- Hoi dong quan tri va bd may gidp viéc;

- Ban Kiém soét; Bo phan kiém toan noi bo;

- Ban Téng Giam dbc (gém Tong Giam ddc, cac Pho tong giam doc va b may

giip viéc);

- Phong Ké toan (gom Ké toan trudng va cac bo phan chic ning)

- Cac Phong, Ban chuyén mon, nghiép vu;

- B6 phan Kiém tra, Kiém soat noi bo.

Co cdu té6 chirc, bg mdy diéu hanh tai Sé giao dich, cac Chi nhanh, PGD:

- Ban Giam d6c (gom Giam dbc va cac Phé giam d6c)

- Phong Ké toén;

- Cac Phong chuy&n mon, nghiép vu;

- Céc Phong giao dich, Quy tiét kieém;

- T6 Kiém tra, Kiém soat ndi bo.

HQI PONG THANH VIEN

_BAN
KIEM SOAT
\ 4 i JV § \4 ; \ 4
BAN THU UYBAN UYBAN UYBAN |
KY NHAN SU ] ¥ ] CHINHSACH [|QUANLY RUJ v
TONG GIAM POC RO KIEMTOAN
NOIBO
L 1
v v
CACPHOTONGGIAM KE TOANTRUONG
bOoC
L ]
v ‘ v
HE THONG CAC BAN, PHONG, TRUNG TAM NGHIEP VU TAI TRU SO CHINH
VANPHONG CHINHANH DONVISU" | [ONGTY  CO| | VPBD,CHINHANH
DAIDIEN LOAII NGHIEP ONUOCNGOAI
4 g
PHONG GIAO CHINHANH CHINHANH
DICH LOAI
N
PHONG GIAO DPIEM GIAO DICH
DICH LUUDPONG

So d6 3.1: Co ciu to chirc bd may cia Agribank

(Nguon: Ban Té chire Lao dong va Tién lirong Agribank)
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3.1.3 C4c hoat dgng dich v va két qud kinh doanh ciia Agribank
3.1.3.1 Cac hoat dong dich vu

Agribank hién c6 trén 200 san phélm dich vu (phu luc $6: 7) dugc chia thanh
cac nhém gébm: Nhom san phdm huy dong von; Nhom dich vu thanh toan trong
nudc; Nhom dich vu thé; Nhom dich vu thanh toan quéc té; Nhom dich vu tinh
doanh ngoai hdi; Nhom dich vu tidu hdi; Nhom dich vu ngan hang dién tir E-
Banking; Nhom dich vu ngan quy va quan ly tién té; Nhom dich vu uy thac dai ly;
Nhom san phélm dich vu lién két. ..

Céac kénh phan phdi san pham dich vu cua Agribank da dang gom: Kénh
phan phdi san pham dich vu truyén théng (2.233 chi nhanh, phong giao dich
gém:lSS chi nhanh loai 1, loai 2; 784 chi nhanh loai 3 va 1290 phong giao dich; 7
cong ty truc thudc; 03 Van phong dai dién va 01 Chi nhanh nudc ngoai; DPiém
giao dich luu dong); Kénh phan phdi qua ATM va EDC/POS (2.626 ATM va
19.015 EDC/POS); Kénh phan phdi qua Mobile Banking; Kénh phan phdi qua
Internet Banking; Kénh phan phdi qua két néi thanh toan voi khach hang (CMS);
Kénh phan phdi véi cac ngan hang dai 1y (Agribank hién duy tri quan hé dai 1y véi
825 ngan hang tai 86 qudc gia va vung 1anh tho).

Véi céc lgi thé vé sb luong chi nhanh, phong giao dich, hé théng ATM phu
rong khép trén moi mién dat nudc, cung véi su ho tro cua hé théng cong nghé va su
chuyén nghiép cua doi ngii can b nhan vién gitp Agribank nhanh chong dap ung
nhu cdu khach hang vé cc san pham dich vu.

Agribank huéng dén ba nhom khach hang chinh 1a: Nhém khach hang ca
nhan, khach hang doanh nghiép va dinh ché tai chinh. Pbi v6i nhom khach hang
nay, Agribank déu c6 nhitng nhoém san pham dich vu pht hop dé dap tng nhu cau
khach hang

- Ddi voi khach hang ca nhan c6 cac san phém dich vu: Dich vu tai khoan
(tién giri thanh toan), tiét kiém voi nhiéu hinh thirc khac nhau, gidy to c6 gid, chiét
khéu tai chiét khau, tin dung ca nhan va gia dinh, cac dich vu chuyén tién, thanh
toan trong va ngoai nudc, dich vu kiéu héi, ngan hang dién tur, bao lanh,...

- Dai vé6i khach hang doanh nghiép: Cung cip twong ty nhu cac dich vu ddi
v6i khach hang ca nhan nhung thém vao d6 dic trung vé tin dung doanh nghiép,

cho vay theo cac hinh thirc va co ché phu hop véi cac doanh nghiép, ...
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- Ddi v6i cac dinh ché tai chinh ¢ cac san pham dich vu: Ngan hang dai 1y,
da dang trong cac dich vu tai tr¢g thuong mai (xuét nhap khéu), dich vu thu hd chi

ho, kinh doanh ngoai t&, dong vai tro quan trong trong thi truong tién té va thi

truong von.

3.1.3.2 Két qua kinh doanh ciia Agribank
Bang 3.1: Mang lré6i hoat dong va két qua kinh doanh ciia Agribank

giai doan 2013 - 2017

Nam Nam Nam

Chi tiéu PVT oo1s | oota | aops |TVAM2016|Nam 2017
1. S6 chi nhanh Chi nhénh 940| 941| 943 943 943
2. S6 phong giao dich Phong giaodich | 1333 1313| 1314 1299 1290
3. Quy mo tai sén Tyddéng  |697.037| 763.59(874.807(1.001.205|1.151.948
4. Vén chu s hitu Ty dong 40.686| 44.870| 46.897| 49.231| 53.691
5. Von diéu 1¢ Ty dong 26.204| 28.84| 29.004| 29.126| 30.354
6. Huy dong von Tydong  [634.505|700.124(810.101| 931.17|1.074.798
7. Tong du no cho vay nén kinh té Tydong  [530.600|553.553|673.435| 791.450| 863.576
8. Thu nhép thuan tir hoat dong dichvu | Ty dong 1796 1.977| 2122| 2158 2584
9. Thu nhap trudc thué Ty dong 2457| 2528 3.183| 4.212| 5.066
10. Thu nhap sau thué Ty dong 1.679| 1787| 2372 3388 4.061
11. ROA % 024| 023 027 0,34 0,35
12. ROE % 445 434] 558 6,88 7,57
13. No x4u % 468 446 201 1,89 1,54

(Nguon: Bdo cdo thuwong nién cua Agribank tir nam 2013-2017)

Tir bang sb liéu 3.1, NCS ¢ mot s6 nhan xét nhu sau:

* Mang lwoi hoat déng

S6 luong chi nhanh cua Agribank trong ddi 6n dinh qua 5 nim nghién ctu,
nam 2015, 2016, 2017 ting thém 3 chi nhanh so v&i ndm 2013. S luong phong
giao dich trong 5 nam giam di 43 phong theo hudng hoat dong c6 hi¢u qua hon (giai
thé nhirng phong giao dich hoat dong kém hiéu qua).
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Tinh dén 31/12/2017, ngan hang
Agribank dang c6 2.233 chi nhénh,
phong giao dich (bao gém 943 chi nhanh
va 1.290 phong giao dich), 2.626 may
ATM cua Agribank trai rong trong ca
nuéc, tao diéu kién cho nguoi dan tir
thanh thi dén néng thén, ving sau, ving
xa va hai dao tiép can cac dich vu tai
chinh va tién ich ngan hang.

* Quy mo tai san

Chi nhanh,
phong giaodich

1333
1313
1314
1299

1290

1400

1200
m S5 chi

1000 nhanh

200
mSS

phéng
giao dich

2013

2014 2015 2016 2017 MNam

Biéu d6 3.1: S6 lwgng chi nhanh ciia Agribank

Quy md tai san cua Agribank di vuot con s6 1 ty dong vao nim 2016 va ting
manh trong nim 2017 dat 1.151.948 ty dong, ting hon 65% so v6i nam 2013 va

tang 15.07% so v61 ndm 2016.

Agribank luoén hudng téi muc tiéu
t6i da hiéu qua sir dung vén gan voi dam
bao cac ty 1€ an toan theo quy dinh cua
Ngén hang Nha nuée. Dén cudi nam 2017,
Agribank tiép tuc dam bao cac ty 1é an toan
theo quy dinh cua Ngan hang Nha nuéc, ty
& an toan vén téi thiéu dat 10,2%; ty 1¢ du
trit thanh khoan 13,1%; ty ¢ str dung von
ngan han cho vay trung, dai han 31,9%.

*\én chii sé hivu

Vén chi s& hiru hang nam lién tuc
tang, Agribank di tao dwoc moét nén tang tai
chinh tét, tinh dén nam 2017, von chu sé hitu
caa Agribank la 53.691, 1a ngan hang c6 vén
chi s hitu 16n nhét tai Viét Nam trong hé
thong NHTM Viét Nam. Nguon von huy
dong lién tuc tang tir 634.505 ty dong nam
2013 va lan dau tién huy dong vén cua
Agribank can méc hon 1 triéu ty dong ké tir
khi thanh lap, tr¢ thanh ngén hang c6 luong
tién guri 1on nhét trong hé théng ngan hang.

Ty dong

1,400,000 -

1,200,000 - 1,151,948
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Biéu dd 3.2: Quy md tai san cia Agribank
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Biéu d 3.3: Von chii sé hiru ciia Agribank
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Nam 2017, Agribank da can ddi va sir dung von cé hidu qua, co cau ngudn vén
huy dong da ¢ su chuyén dich theo huéng 6n dinh, bén vimg, ting dan ty trong von
trung dai han, vén huy dong tir dan cu. Trong do, tién gui tir dan cu tiép tuc ting va
chiém ty trong cao (trén 80% tong vén huy dong). Ngudn von trung dai han ting 19,4%
S0 V6i dau ndm. Tang cudng phdi hop chi dao lién thong giita 2 thi trwong, linh hoat hoat
dong kinh doanh vén trén thi truong 11, pht hop véi muc tiéu ti wu hoa kha ning sinh
61 gdn véi dam bao an toan thanh khoan.

“Dw ne cho vay nén kinh té

Véi vi tri 1a NHTM Ién nhat, dong vai trd chi luc trén thi treong tai chinh
noéng thon, Agribank di vuot qua rat nhiéu kho khan dé c6 thé ganh vac hai nhiém
vu: vira phuc vu cac chinh sach tin dung ndng nghiép, ndng thén theo chi dao cua
Chinh phat v& NHNN vira dam bao hoat dong kinh doanh an toan va phat trién.
Ludn xem trong lgi ich cua doanh nghiép, lay khach hang 1am trong tam trong muc
tiéu hudng toi phét trién bén viing, Agribank di trién khai dong bo cac giai phap
nhiam ma rong tin dung c6 hiéu qua, tién phong trién khai manh mé cac chuong
trinh tin dung wu dai d6i véi cac ddi twong khach hang doanh nghiép, doanh nhan,
ho san xuat va ca nhan... Cho vay nong nghiép, nong thon 1a linh vuc cé chi phi
hoat dong cao, rui ro 16n do thién tai, bién d6i khi hau, thi truong tiéu thu hang hoa,
|4i suat cho vay thap theo chinh sach wu dai 13i suat, phan nao anh huéng dén ning
lyc tai chinh, kha ning tu ting vén tu ¢6 tir loi nhuan va thu nhap cua nguoi lao
dong. Hang nam, Agribank danh hang ngan ty dong dé hd trg cho vay I&i suat thap
d6i Vi cac dbi tugng khach hang, cung khéach hang théao g& khé khan, phuc hoi va
phét trién san xuat, kinh doanh. Tuy nhién, véi wu tién hang dau tiép tuc day manh
dau tu tin dung phat trién ndng nghiép an toan, hiéu qua va bén virng, Agribank dua
ra nhiéu giai phap hiéu qua nhu: ban hanh dong bd chinh sach wu dai vé Iai suét tién
giri, tién vay, phi thanh toén, phi dich vu va cac chinh sach khac dé khach hang c6
thé sir dung nhiéu go6i san pham, dich vu c6 tinh lién két; tiép tuc thuc hién céc
chinh sach vu dai khach hang truyén thdng, thu hat khach hang mai, khach hang
tiém nang. Trong nim, Agribank cling ap dung nhiéu giai phap thao g& khé khin
trong quan hé tin dung véi khach hang; don gian hoa quy trinh thu tuc cho vay;
thong qua ngan hang luu dong, Agribank dua dich vu ngan hang dén gan khach
hang ndng nghiép, nong thon hon nita, dap ang nhu cau cua kha hang. Agribank da
trién khai 3 goi tin dung 14i suat thap hon 1ai suat diéu von nodi b nham hd tro cho
khach hang san xuat kinh doanh néng nghiép cdng nghé cao, diéu chinh ky han tra
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no, gia han no theo Nghi dinh 55/2015/ND-CP cua Chinh phu d6i véi 2.200 khéach
hang, so tién trén 600 ty dong.

Tir dau thang 11/2016, Agribank da trién khai chwong trinh tin dung vu dai
phuc vu “Noéng nghiép sach” voi quy md khdng han ché, trudc mat 13 50.000 ty
ddng cho vay phat trién néng nghiép sach bang vén huy dong thwong mai. Hién
nay, Agribank ciing dd va dang trién khai mot s6 mé hinh cho vay thi diém cac md
hinh lién két trong chudi san xuat, mé hinh san xuat ndng nghiép quy mé 16n, mé
hinh &ng dung céng nghé cao trong san xuat ndng nghiép nhu: mo hinh trong hoa
tai Lam Pong; canh dong mau 16n & Can Tho; chin nudi lon tai HA Nam, trong hoa
qua, rau an toan ¢ khu vuc Tay Nguyén...

La Ngan hang 100% vén Nha nude, Agribank tién phong di dau thuc hién
nghiém tdc c6 trach nhiém céc chi dao cia NHNN, nhat [ trong cho vay, giam l&i
suat. Trong nam 2017, Agribank tiép tuc t6 chirc va thuc hién cac chuong trinh va
quy dinh vé chinh sach tin dung phuc vu phéat trién néng nghiép, néng thén, xay
dung ndng thén mai theo quy dinh cua Chinh phi va NHNN. Pau tu cho vay mb
hinh chudi lién két san xuat ndng nghiép quy mad Ién, tng dung khoa hoc cong nghé
ky thuat cao, san xuat ndng nghiép tao ra cac san pham sach theo huéng ndng
nghiép d6 thi. Chu dong xay dung trién khai cac goi san pham tin dung khép kin
dua trén chudi lién két tir san xuat, thu mua, ché bién, tiéu thu va xuat khau nhiam
nang cao hiéu qua va giam chi phi hoat dong cho vay, nhu chudi lién két giita ngan
hang - ngudi san xuat - kinh doanh - tiéu thu san pham.

Du ng cho vay nén kinh té nam 2017 1ydeng

dat 863.576 ty dong ting 378.579 ty ddng so 12;’2;’002 : i
véi nam 2013, tang 9,11% so véi nam 2016, £00,000 791,450

trong d6 riéng dau tu vao nong nghiép 14 700000 | 673,435

645.367 ty dong, chiém 73,6% trén tong du 600000 530600 553553

no, chiém 51% thj phan tin dung cia nganh ~ >*%%°

ngin hang dau tu cho ndng nghiép, ndng :zz:zz

thon, qua d6 khang dinh vai tro cha lyc cia 200000 |

Agribank trong linh vuc néng nghiép nong 100000 -

thon. Dac biét Agribank ciing chii trong trién T 03 014 2015 2016 2017 Nim

khai goi tin dung wu dai 50.000 ty dong phuc

: . Biéu d6 3.4: Dw n¢ cho vay nén kinh té ciia Agribank
vu dau tu vao ndng nghiép sach nham thac

day tang truong bén viing trong ndng nghiép.
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* Lgi nhugn sau thué

Xét vé hiéu qua kinh doanh, loi nhuan
sau thué cua Agribank giam nhe vao nhiing
nam 2013 - 2014, tir giai doan 2015 dén nay,
loi nhuan sau thué luén ting va dén ndm 2017
la 4.061 ty dong do nén kinh t& co mirc ting
trudng cao tao co s& dé Agribank ciing nhu
c4C ngén hang thwong mai phét trién san pham
caa minh, dap wng nhu cu cua khach hang,
tang huy dong vén va du no.

* Chi sé ROA, ROE

Hai chi s6 ROA, ROE thé hién viéc su
dung hiéu qua ngudn vén (von kinh doanh va
vén cha s& hitu). Tir biéu @6 co thé thiy cac
chi s6 ROA va ROE ctia Agribank ting bén
virng trong sudt giai doan tir 2013 dén 2017.
Trong d6 ting twong dbi manh tir 2015 -
2016. Bén 2017, chi s6 ROE la 7,57 ting gan
gap doi so voi nam 2013 12 4,45

* Ty I¢ ng xau

Nho c6 cac chinh sach thichhop
va nho ban ng cho Cong ty quan ly tai  s.oo
450
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

san Viét Nam vao 2015, dén nay ty lén
no Xau qua cac nam giam nhanh chong
va tinh d&én ngay 31/12/2017 ty 1& no
xau 12 1,54%, thip nhat tir trude t6i nay
va la mot trong nhitng ngan hang co ty
1& no xau thap nhat trong hé thdng ngan
hang hién nay.

Ty dong
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Biéu d6 3.5: Loi nhuén sau thué ciia Agribank

2017 Ném

2013 2014 2015 2016

Biéu d6 3.6: ROA va ROE ciia Agribank

4.68 4.46
2.01 1.89
I I 1.54
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Biéu d6 3.7: T¥ 1¢ n¢ x4u ciia Agribank

Agribank d3 c6 nhitng chi dao, giai phap thuc hién cac bién phéap xu 1y no xau,

&p dung cac chinh sach xir Iy no xau; dic biét, xay dung chuong trinh hanh dong,

hoan thién cac co ché, quy ché, tap huan va trién khai kip thoi va hiéu qua Nghi quyét

42 cua Quéc hoi vé xir Iy no xau: Thuc hién ra soét, danh gia thuc trang tin dung, xay

dung phuong an, 16 trinh x Iy no xdu (bao gom no xau ndi bang, no ban cho
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VAMC, ng da thuc hién cac bién phap phan loai ng); kién toan Ban Thuong truc gidp
viéc Ban chi dao xir Iy ng; Thanh lap Trung tdm xu Iy no khu vuc phia Bic, phia
Nam va mot s6 Ban, Té truc tiép xu ly cac khoan ng xau 16n.

* Huy déng von

Nam 2017, v6i nhiéu giai phdp quyét 1 dong
liét, Agribank da diéu hanh cin ddi va sa %% | 1,074,798

dung vén co hiéu qua, co cau nguén von 1000000 - 931,170
huy dong da c6 su chuyén dich theo huéng  so0000 | o
on dinh, bén vimg, ting dan ty trong von | 634,505
trung dai han, vén huy dong tir dan cu
Dén 31/12/2017, tong nguon von o
huy dong ctia Agribank dat 1.074.798 ty  *®%
0 - ' ' . :

dong, tang 143.628‘ty dong, t‘u:ong duong o3 01 aots | 2016 | 2017 Nam
tang 15,4% so voi dau nam. Tien gui tir dén

X - A e A Biéu d6 3.8: Huy dng von ciia Agribank
cu tieép tuc tang va chiém ty trong cao (trén v cong 8

80% tong von huy dong). Nguon vén trung dai han ting 19,4% so v6i dau nam. Tang
cuong phéi hop chi dao lién théng giita 2 thi trwong, linh hoat hoat dong kinh doanh vén
trén thi trwong 1, pht hop v6i muc tiéu tdi wu hoa kha niang sinh 101 gian véi dam bao an
toan thanh khoan. Vén huy dong ting truong bén viing, phi hop véi toe do ting truong
tin dung, dap ung kip thoi nhu cau kinh doanh va gan véi dam bao kha ning thanh
khoan va cac ty I& an toan theo quy dinh cia Ngan hang Nha nudc. Mat bang 13i suat
huy dong cua Agribank duy tri on dinh, tiép tuc giit vai trd dan dét thi trwong, duy tri 6n
dinh mit bang 14i sut dau vao thap dé giam I4i suat cho vay, hd tro doanh nghiép va san
xuat kinh doanh.
3.2 Thuc trang trién khai cac ngi dung phat trién dich vu tai chinh vi mé cua
Agribank
3.2.1. Cdc phwong thirc phét trién dich vu tai chinh vi mé ciia Agribank
3.2.1.1 Thuc trgng phat trién san pham

Hién nay ¢ Viét Nam, s6 luong cdc NHTM tham gia vao viéc cung cap
DVTCVM con kha it (NHTM cb phan Lién Viét,...). Voi loi thé sin cd cua
Agribank 1a hoat dong trong linh vuc tam ndng, Agribank cung cap 3 dich vy co
ban: TDVM, TKVM va BHVM. Trong do:

* Tin dung vi md

Agribank 123 NHTM phuc vy khéng chi dbi tugng nghéo, thu nhap thap trong
x& hoi nén san pham TDVM khéng cé nhiéu dic trung khac biét so Véi cac san



76

pham khéc vé phuong thirc cho vay. Agribank khong théng ké sé liéu theo tiéu thirc
cho vay dbi véi khach hang c6 thu nhap thap nén NCS sir dung ngudng quy mé 30
triéu dé phuc vu nghién ctu (Theo quy dinh tai diéu 7, théng tu sé 07/2009/TT-
NHNN, “tong du ng cho vay cia TCTCVM ddi véi mot khach hang TCVM khong
dugc vuot qua 30 tridu dong).

Trong giai doan nghién ciru caa luan an (2013 - 2017), Agribank dang trién khai
c4c dich vu tin dung: Cho vay luu vu ddi véi ho néng dan; Cho vay xay ding Néng thon
méi; Cho vay ching minh tai chinh; Cho vay gia stc, gia cim; Cho vay téi canh ca phé;
Cho vay ho gia dinh, c4 nhan théng qua T vay vén/td lién két; Cho vay theo han muc
tin dung ddi vai ho gia dinh san xuat, kinh doanh quy mé nho; Tin dung wu dai phuc vu
“N6ng nghiép sach”; Cho vay d6i vai khach hang vay vén theo cac nghi quyét, nghi dinh
cua Chinh phu: cho vay theo Nghi dinh 55/2015/ND-CP ngay 09/6/2015 cua Chinh phu
vé chinh séch tin dung phat trién ndng nghiép, ndng thon; cho vay theo chinh sach hd tro
nham giam ton that trong ndng nghiép theo QD 68/2013/QP-TTg ngay 14/11/2013 cia
Thu tuéng Chinh phi; cho vay wu dii 13i suat déi véi cac huyén nghéo theo NQ
30a/2008/NQ-CP caa Chinh phii va Théng tu 06/2009/TT-NHNN; cho vay theo Nghi
dinh 67 vé mot s6 chinh sach phat trién thay san,. ..

Theo két qua khao sat ciia NCS, muc dich chinh sir dung vén vay l1a xay dung
nong thdn mai (25%), sau do6 téi mua gia stc, gia cam (24,5%), tai canh cay ca phé, phat
trién thay san, phét trién ndng nghiép sach, néng nghiép cong nghé cao (phy luc s6 4).

- Poi twong tin dung vi md cua Agribank chu yéu la cac ho gia dinh
nghéo, thu nhap thap,... Cac ddi twong khach hang cua Agribank cé dic diém
chung 1a séng tap trung trong mot khu vue dia ly, cing nhém x& hoi (hoi phu nit,
ndng dan, dong huong, hoi cuu chién binh,...), c6 ho khau ¢ dia phuong va cé
nhu cau vay von.

- L4i suat cho vay: tuy 1a NHTM phai canh tranh huy dong vén theo co ché
thi truong nhung ndéng nghiép, néng dan, noéng thon luén 1a ddi twong duoc
Agribank wu tién 13i suat cho vay thap hon cac ddi twong khéc tir 1- 2%. Mdi nim
bang tai chinh ciia Ngan hang, Agribank van danh hang ngan ty dong dé hd tro cho
vay l4i suat thip d6i voi cac ddi tugng uu tién trong san xuat ndng nghiép.

- Quy md mén vay: Theo quy dinh tai diéu 7, thong tu s6 07/2009/TT-NHNN,
tong du no cho vay dbi vai d6i vai 1 khach hang t6i da 1a 30 triéu dong/1 lan vay

- Thoi han vay: Theo két qua khao sat cua NCS, thoi han cho vay cua
Agribank dudi 1 nam 1a chiém ty trong cao nhat, sau do téi thoi han tir 1-3 nim,
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trén 5 nam chiém 6%. Céc con sb nay cho thay, Agribank chu trong hoat dong cho
vay trong khoang thai gian ngin han hoic cho céac du 4n hodc mua vu (phu luc s 4)

* Tiet kiém vi md

Ciing giéng nhu moi ting 16p khac trong x& hoi, ngudi ¢ thu nhap thap,
ngudi nghéo rat mudn tiét kiém va hon ai hét ho rat can phai tiét kiém dé chéng d&
va vuot qua nghéo doi cling nhu nhitng bat tric trong cudc séng. Mac du cac ngan
hang truyén théng duoc cho phép huy dong tiét kiém tir dan chung da chua quan
tam dén ddi twong khach hang nay. San pham tiét kiém vi mé duoc thiét ké riéng
cho ngudi nghéo, nguoi ¢6 thu nhap thdp nham tao dung tai san tir nhitng khoan
nho dé cé nhirng sé tién 16n st dung cho dau tu mé rong va chng da rui ro.

Trong s6 cac NHTM cung ang DVTCVM, Agribank 13 don vi 16n néu xét vé
quy md hoat dong chung, Agribank thong linh thi truong dich vu tiét kiém véi mang
ludi rong khap. Tuy nhién, d6i twong khach hang caa ngan hang khéng chi cé khach
hang thu nhap thip nén cac sb liéu vé hoat dong tiét kiém ddi véi khu viec TCVM cua
Agribank khong dugc day du nén trong phan phan tich caa luan an, NCS chi ¢6 s6 liéu
t6ng hop ma khong khai thac duoc céc s6 liéu chi tiét hon dé phan tich sau hon.

Hién Agribank cung cap cac san pham TKVM nhu: Tiét kiém co ky han, tiét
kiém linh hoat, tiét kiém giri gop theo dinh ky, tiét kiém guri gop khong theo dinh ky,..

Chinh sach 14i suét va phat trién san pham huy dong von cua Agribank c6 su
linh hoat cao trong s céc to chirc tham gia cung cap DVTCVM.

Két qua tir phiéu khao sat cho cau héi: “Muc dich Ong/ba giri tiét kiém la dé
lam gi?”, phan 16n khach hang (62.5%) duoc hoi déu tra 10i rang: ho gui tiét kiém
vao day 1a do Agribank bat budc guri, nd dugc coi nhu 1a mot dang tai san dam bao
khoan vay, ngoai ra ho tich lity con dé cho con cai c6 co hoi dugc hoc hanh, hay 1a
mua sam tai san, xe ¢, 1am nha trong twong lai.

* Bgo hiém vi md

Nhu da trinh bay & phan trén, cac NHTM khong duoc truc tiép cung cap
dich vu BHVM ma phai thdng qua mot cong ty khac. Agribank cling vay, hi¢n ngan
hang nay dang cung cip DVBHVM véi tu cach 1a dai ly phan phdi cho Cong ty C6
phan bao hiém Ngan hang Néng nghiép ABIC - cong ty con ma Agribank chiém ¢
phan chi phéi nhung hién nay méi cha yéu la dich vu Bao an tin dung - san pham
lien két dau tién - tao nén tién ich cho nguoi vay khi sir dung tron goi dich vu Ngan
hang - Bao hiém. San pham bao an tin dung bao vé tinh mang, sic khoé cia ngudi
vay von tai Agribank. Truong hop ngudi vay von dugc bao hiém khéng may gap rai
ro anh huéng dén sirc khoé va kha ning hoan tra von vay, ABIC s& thay mit ngudi


http://www.agribank.com.vn/61/1968/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-co-ky-han.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1970/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-linh-hoat.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1970/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-linh-hoat.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1273/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-theo-dinh-ky.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1275/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-khong-theo-dinh-ky.aspx
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vay tra cho Agribank sé tién twong tng. Du no khoan vay, phan chénh léch gitra s6
tién chi tra va du no khoan vay (néu cd) s& duoc tra cho ngudi thy huong con lai.

- Doi twong khdch hang: Co d6 tudi tir da 18 dén 65 tudi vao ngay phat sinh
hiéu lwc ctia Hop dong bao hiém va khong qua 66 tudi vao ngay két thuc ciia Hop dong
béo hiém; duogc Agribank chép thuédn cho vay hodc 1a nguot dai dién cho t6 chirc duge
Agribank chép thuan cho vay; Khong bi thwong tat vinh vién tir 50% trd 1én.

- Pham vi dia Iy: Ngudoi duge bao hiém duoc bao vé.

- Pham vi béo hiém, quyén loi duoc bao hiém:

+ T vong, thuong tat toan bo vinh vién do tai nan: Chi tra toan bo S6 tién
bao hiém.

+ Tir vong, tan tit toan bd vinh vién do bénh tat:

. Chi tra 20% S6 tién bao hiém trong cac truong hop:Cac bénh 1y di duoc
diéu tri trong vong 02 nim trudc ngdy tham gia bao hiém; Cac bénh 1y khac (khong
bao gdm ung thu, tai bién mach mau ndo/dot quy) ma tai thoi diém tham gia bao
hiém dang trong thoi gian diéu tri.

. Chi tra 50% S6 tién bao hiém trong trudng hop khong diéu tri cac bénh 1y
trong vong 2 nim trudc ngdy tham gia bao hiém.

. Chi tra 100% s6 tién bao hiém d6i v6i cac bénh 1y con lai va bao hiém tai tuc.

+ Thuong tat bo phan vinh vién tir 21% tré 1én: Chi tra cin ct vao Ty 1é tra
tién bao hiém quy dinh cho thuong tat bo phan vinh vién va S6 tién bao hiém.

+ Tro cép nam vién do tai nan thudc pham vi BH: Chi tra tir 50.000d dén
200.000d/ngay nam vién véi s6 ngay ndm vién tdi da 30 ngay hodc 60 ngay tuy
thudc vao S6 tién bao hiém va Ty 1¢ thuong tat vinh vién.

+ Bao hiém 13i tién vay: Chi tra can ct vao Du ng géc con lai, Lai sut cho
vay va Thoi gian tinh 1ai.

+ Tro cAp mai tang phi:1.000.000 ddng/ngudi.

- S6 tién bdo hiém: La sb tién dugc ABIC chap thuan bao hiém. S6 tién bao
hiém khong vuot qua sb tién vay ban diu dugc Agribank cho Bén mua bao hiém
vay va 1a gi6i han trach nhiém t6i da cua ABIC khi xay ra sy kién bao hiém. Sé tién
bao hiém téi da 1én dén 200 triéu dong.

San pham nay qua thoi gian trién khai d3 tré thanh diém tya cho ca ngudi dan
c¢6 thu nhap thap va ngan hang trong qua trinh dua ddng vén dén voi nong nghiép,
néng thon va nong dan, dic biét 1a & ving sau, ving xa con gip nhiéu khé khan...

Tai Agribank, khach hang vira duoc tu van tiép can ngudn vén, vira duoc tu

van tham gia bao hiém cho chinh minh va cho chinh khoan vay cia minh do6i véi
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ngan hang. Qua d6 tao dugc su yén tdm vé tinh thin cho nguoi duoc bao hiém vi
luén c6 ngudn tai chinh can thiét && ddi pho véi nhimg rui ro trong cudc séng; giam
dugc ganh ning no nan ciia ngudi than hoic khong bi thanh 1y tai san khi rii ro xay
ra, trong khi Agribank s& giam dugc cac khoan ng xdu khéng c6 kha ning thu hoi.
Thdng qua viéc ban chéo san pham, Agribank da da dang hod san pham dich vu, ting
thu phi dich vy, nang cao hé sé an toan tin dung, giam no x4u, dam bao an toan von
vay ctia Agribank thong qua viéc giai quyét quyén loi bao hiém cho khach hang.

Khi cung cip DVBHVM, Agribank duoc huéng hoa hong tly theo thoa
thuan va duoc tinh bang ty 1¢ % trén mirc bao hiém phi thu duoc. Mtrc % nay khong
c¢d dinh, ¢6 noi 1a 25% (ddi voi chi nhanh bén truc tiép), c6 chi nhanh 1a 13% (d6i
v6i chi nhanh béan gian tiép thong qua cac t6 chic) va tly theo mirc phi bao hiém
thu dugc, néu nhiéu ty 1& ndy c6 thé cao hon.

Bén canh Bao an tin dung, ndm 2011, Chinh phu d chi dao trién khai bao
hiém ndng nghiép theo quyét dinh s6 315/2011/QD -TTg va da dat duoc mot s6 két
qua budc dau nhu: van dong duoc 304.017 hé ndng dan mua bao hiém cho nudi
trong thity san, cay lda va vat nudi (trau bo, lon ga,...) voi doanh thu phi bao hiém
dat 394 ty dong, giai quyét boi thuong 712,9 ty dong cho ngudi mua bao hiém (chi
yéu bdi thuong thay san 306% doanh thu)

Tuy nhién sau 3 nam trién khai thi diém, mé hinh ndy khé nhan rong ra ca
nudce dic biét trong linh vuc thay san va bao hiém vat nudi vi nhiéu nguyén nhan,
c6 thé ké toi mot sd nguyén nhan co ban nhu:

- Muc d6 ton that hang nam trong linh vuc ndng nghiép rat cao (udc tinh
1.5% - 2% GDP) doi hoi ABIC phai c6 mtc vén 16n va co dong nguoi tham gia bao
hiém dé khong bi 15 trong kinh doanh

- Co s6 dit liéu vé théng ké qudc gia vé quy mo va muc do ton that lai khong
day du va chi tiét nén khong co co s¢ dinh phi rai ro phi hop. Mé hinh san xuat
ndng nghiép trong khu vuc ndng thoén phd bién 1a quy mé nho, manh mun, cach
thirc nudi trong lai khéng bai ban va khéng theo quy trinh chuan, thiéu cac giai phap
phong vé va quan ly rai ro khi c6 thién tai dich bénh xay ra.

- Cé4c doanh nghiép bao hiém va tai bao hiém chua c6 nhiéu kinh nghiém vé
ndng nghiép & Viét Nam dic biét 1a khau danh gia rai ro, dinh phi bao hiém va giam
dinh t6n that. Thiéu co ché khuyén khich tham gia vao chuong trinh bao hiém ndng
nghiép cua khdi ngan hang trong khi day 1a chu thé thuc hién cac chuong trinh,
chinh séach 16n caa Chinh phu trong trién khai néng nghiép, néng thon.
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Chinh vi vay nén hién ABIC dang ding cung cap dich vu nay, cho dén khi Nha
nudc dua ra cac chu truong van ban chinh sach thuan loi hon cho viéc phét trién
DVBHVM (Theo ba Hoang Thi Tinh - Phé chu tich Hoi ddng quan tri caa ABIC phat
biéu trong Dién dan bao hiém ndng nghiép duoc to chic vao cudi nam 2016).

Két qua tir phiéu khao séat cho cau hoi: “Néu Ong/ba c6 nhu cau bdo hiém thi
Muc dich cua viéc bao hiém la dé dap ing? “thi dap an “Kha ning hoan tra von
vay” 1a muc dich dugc nhiéu khach hang lua chon (chiém 71%), vi khi ho tham gia
bao hiém, néu chiang may gap rui ro thiét hai tinh mang thi nhimg nguoi than caa ho
s& khong phai tra ng, tham chi ho con dugc hd tro tién mai tang phi va giam 14 suat
tién vay. Bén canh d6, nguoi nghéo ho ciing c6 nhu cau kha cao ddi vai bao hiém
cay nbng nghiép, vat nudi (18.75%). Pay ciing la goi y cho ABIC va Agribank
trong twong lai (phu luc s6 4).

* Djch vu thanh toan

Agribank 12 mot NHTM ¢6 mang luéi chi nhanh, phong giao dich phan b
rong khap trong ca nuéc (gan 2.300 chi nhanh), dich vu thanh toan caa Agribank
phét trién nhat, vai cac san pham tuong doi da dang nhu: thanh todn qua thé ATM,
dich vu chuyén tién trong nudc va chuyeén tién quéc té nhu Western Union... Tuy
nhién, dén thoi diém hién nay Agribank ciing nhu cac NHTM khéac ¢ Viét Nam déu
chua tham gia cung cip cac san pham dich vu vé thanh toan va chuyén tién véi tu
cach 1a mot san pham cua DVTCVM (PGS, TS Nguyén Kim Anh (nim 2017),
“Bao c4o nghién ctiru phat trién san pham va dich vu TCVM”).

Véi loi thé cia NHTM 100% vén nha nudc, sé lugng chi nhanh/phong giao
dich nhiéu nhat & Viét Nam, viéc Agribank chua cung cap dich vu thanh toan vi mo
thuce su 1a mot su lang phi, khong twong xing voi noi luc sin c6 caa minh. Pé co
thé nang cao su canh tranh trong viéc cung cap DVTCVM, Agribank can da dang
thém céc dich vu thanh toan, ban dau 1a nhitng dich vu thanh toan truyén théng, sau
dan c6 thé phat trién téi dich vy thanh toan cé st dung cng nghé cao.

* Cac dich vy phi tai chinh

Mot trong nhitng dic thl rat riéng va tao nén su thanh cong ciia cac TCTCVM
la bén canh viéc cung cap cac DVTCVM co ban nhu néu trén, ho con trién khai cac
dich vu phi tai chinh, mot cong viéc khong thé thiéu trong cac hoat dong caa minh
nham ting cudng tinh hiéu qua cua viéc sir dung cac dich vy tai chinh.

Trén thi truong TCVM Viét Nam, Agribank 1a mét trong ba to chirc cung
cap DVTCVM 16n nhat nhung lai khong thuong xuyén cung cap dich vu phi tai
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chinh cho khach hang. Biéu nay 1a mét trong nhitng tré ngai trong viéc canh tranh
cung cap san pham TCVM, giam hiéu qua sir dung nguon luec TCVM cua Agribank.

Theo két qua thong ké cho cau hoi: “Ong/ba c6 dang dwoc hé tror cac dich vy
khac khéng? ”, 12,5% tra 101 c6 dugc hd tro cac dich vu phi tai chinh, so vai con sb
87,5% sb luong khach hang khong duoc hd tro thi ddy 1a mot ty 16 twong ddi nho,
Agribank con bé ngé mét sé luong 16n khach hang khi chua cung cip céc dich vu
khac kém theo cac DVTDVM, DVTKVM, DVBHVM (xem phu luc s6 4).
3.2.1.2 Thyec trang phét trién kénh phan phdi

* Poi véi tin dung vi md

Trong s cac khach hang khao sat, khach hang vay truc tiép tai cac chi
nhanh/phong giao dich chiém ty trong 37,5%, con lai 1a vay qua gian tiép théng
qua cac To/nhém (dic biét 1a hoi cuu chién binh, Hoi phu nit,...) Diéu nay hoan
toan hop vai xu thé phat trién ciia Agribank trong giai doan dang thiic day hoat
dong cho vay qua té/nhom nhu hién nay (phu luc s6 4).

+ Phirong thirc cho vay tryc tiép cho cac ca nhan va ca cac doanh nghiép nho
va dic diém la giao dich theo céch thuc truyén théng, tic 1a véi mdi khach hang,
hay mdi khoan vay phét sinh, khach hang s& téi 1am ho so vay vén va giao dich truc
tiép tai tru so/van phong chi nhanh cua Agribank.

+ Phuwong thirc cho vay theo té nhom da dugc trién khai dén nay la gan 20
nam vai s6 luogng thanh vién mdi t6 trung binh tam 22 nguoi trong mot t6 nhom -
chinh 1a nhiing “canh tay ndi dai” cia Agribank dén moi ban lang, huyén déo, ting
kha ning tiép can ngudn vén tin dung ngan hang cia ba con nong dan, dic biét 1a
khu vuc ndng thén, mién ndi, ving sau, ving xa. Agribank diy manh phuong thirc
cho vay nay thdng qua cac to chirc nhu: Hoi Lién hiép Phu nir Viét Nam, Hoi Nong
dan Viét Nam, Hoi Cuu chién binh, Poan Thanh nién,...

To vay von duoce to chirc qua cac td chirc hoi, céc to trudng la thanh vién co
uy tin trong céac t6 hoi, thuong nim rd vé gia canh ciia cac hdi vién, nén cé thé gilp
ngan hang lwa chon duoc nhitng khach hang tot, va c6 thé cham soc dugc tot hon
v6i nhitng khach hang ¢ viing siu ving xa, tao diéu kién cho khach hang cé thé vay
vOn mét cach thuan tién hon. Khach hang duoc huéng dan tu van vé thu tuc, hd so
vay von, tao thuan loi hon khi tiép can von vay.

M6 hinh cho vay qua to vay von 13 kénh dan von hiéu qua, tao diéu kién hon
cho khach hang, nhét 14 cac ho gia dinh ving sau, ving xa duoc tiép can ngudn von,
st dung céc dich vu ngan hang, hoc hoi, chia sé kinh nghiém vé phuong thue dau tu

san xuat, nang cao hi¢u qua kinh doanh, ddm bao kha nang trd ng, gép phan quan
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trong trong giam ap luc quan 1y khach hang cia Agribank, dugc sy dong tinh ung
ho ctia cap uy, chinh quyén dia phwong. Qua do, cac ho trong t6 nhém lién két gidp
d& nhau trong san xuat, sit dung von c6 hiéu qua dé nang cao thu nhap, tao tinh
cong dong ngay cang gian bo, tao niém tin cta nguoi dan ddi voi cac chu truong,
chinh sach cua Pang va Nha nudc.

Tai nhiéu dia phuong trén ca nudc nhu Thanh Hoa, Tay Ninh, Nam Binh,
Bic Giang, Gia Lai, Ha Ty, Ha Tinh, Binh Thuan, Phi Yén, Ph(i Tho, ... m6 hinh
t6 vay von dugce Agribank trién khai rat manh va hiéu qua.

Vao thang 10/2017 Agribank da trién khai phwong thirc cho vay theo t6
nhém théng qua t6 lién két, t6 cho vay luu dong.

Theo thong ké cua Agribank, khu vuc Tay Nguyén binh quan 18 x4 méi ¢o
mot phong giao dich; khu vuc Trung du, mién ndi phia Bac binh quan 15 x4 mdi c6
mot phong giao dich. C6 dia ban khoang cach tir xd xa nhat dén phong giao dich
hon 60km. Bén canh d6, binh quan mot can bd tin dung quéan ly 800 - 1.000 hd vay
vbn trong diéu kién di lai kho khan,... DPé giai quyét nhitng van dé trén, viéc xay
dung mang ludi diém giao dich luu dong bang 6 t6 chuyén dung s& tiét kiém chi
phi, nguén nhéan luc cho Agribank, boi chi phi ¢¢ mo, xay dung mét phong giao
dich 16n hon nhiéu lan. Theo tinh toan ciia Agribank, viéc giao dich luu dong bang
6 t6 chuyén dung khong 1am ting s lugng lao dong ctia don vi ma chi thuc hién
sap xép lai lao dong. Thay vi viéc can bd ngdi giao dich tai tru so, can bo s& luan
phién tham gia t6 giao dich luu dong bang xe chuyén dung di xudng dia ban nham
giam khach hang & xa phai dén tru s& chi nhanh giao dich. Két hop cho vay qua to,
viéc hinh thanh, dua vao trién khai diém giao dich luu dong gop phan giam tai,
giam chi phi, ting ning suat lao dong, md rong quy mo va nang cao chit luong tin
dung, tir d6 nang cao nang luc canh tranh cuia Agribank trén thi truong. Theo dai
dién lanh dao Agribank, viéc trién khai diém giao dich luu dong van bao dam chét
luong dich vu tin dung. Déi véi 6 to chuyén dung c6 két gin lién véi cac phuong
tién k¥ thuat an toan, c6 cong cu bao vé, h¢ théng internet, hé théng cung cép dién,
thiét bi dinh vi va giam sat da nang... san sang moi hoat dong giao dich duogc thuc
hién ngay. Bang viéc trang bi nhiing thiét bi can thiét dé thuan tién cho cac hoat
dong giao dich tai chd, diém giao dich luu dong thuc hién dﬁy da céc nghiép vy,
nhu: Gidi ngan cac khoan vay da dugc phé duyét; thu no, lai tién vay... tr khach
hang do Agribank cho vay truc tiép hodc cho vay qua to vay von/td lién két; cho
vay cam cb bang s du thé tiét kiém do Agribank phat hanh; cung cdp cc san phdm

dich vu ngan hang ti¢n ich khéc...
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+ Kénh phdn phéi hién dai: do dic thu khach hang cua Agribank phan 16n
(khoang gan 80% - B&o cao thuong nién ciia Agribank) 1a nguoi dan & khu vuc
nong thon, ving siu ving xa,... nén kénh phan phdi hién dai ciia ngan hang danh
cho cac DVTCVM chua phat trién. Nhung trong bdi canh cudc cach mang cong
nghé 4.0 lan téa manh m& nhu hién nay, chic chin trong twong lai gan, Agribank s&
cung tng cac dich vu nay dé ¢ thé canh tranh véi cac NHTM cung cip DVTCVM khéc.

* Péi voi tiét kiém vi mé

V61 DVTKVM cua Agribank, hién Agribank cling huy dong thong qua 2
kénh co ban: truc tiép va qua to nhom.

+ Kénh truec tiép: cac khach hang mang khoan tién tiét kiém ctia minh tdi cac
chi nhanh, Phong giao dich ciia Agribank dé gtri tién. Tinh dén cudi 2017 Agribank
¢ 943 chi nhanh, 1290 PGD, ngoai ra, trong thoi gian cubi nam 2017, Agribank da
trién khai ngan hang luu dong thong qua xe 6 t6 chuyén dung gitp khach hang ¢
cac ving xa x6i, héo lanh trén pham vi ca nudc co thé giri tién dé dang, giam bét
thoi gian di lai, tiét kiém chi phi va dam bao an toan.

+ Kénh gian tiép: Agribank huy dong tiét kiém tir khach hang c6 thu nhap
thap thong qua td nhom cua Hoi cyu chién binh, Hoi lién hiép phu nit Viét Nam, ...
Céach huy dong vbn nay ciing kha hiéu qua, thuan tién cho khach hang, giam bét
duoc cac chi phi: di lai, rui ro,...

* Poi voi dich vu bdo hiém vi mé:

Déi véi DVBHVM la Bao an tin dung duoc phan phdi truc tiép théng qua
cac dai ly vién 1a cac can bo thudc hé thong Agribank trén toan qudc.
3.2.1.3 Thuc trang phat trién th; trieong

Do Agribank Ia ngan hang luén gan lién véi st ménh “tam noéng” nén c6 thé thay
rang, hién tai cic DVTCVM dugc ngan hang trién khai manh mé ¢ nhitng khu vuc néng
thdn, viing xau, vling xa mién ndi hai dao,... Xuat phat tr dac diém caa DVTCVM, doi
twong khéch hang cua Agribank chii yéu 1 nit (theo két qua tir phiéu diéu tra Ia trén
90%), nhitng ngudi déng vai trd try cot kinh té cuia cac ho gia dinh nghéo vai ban tinh
hay lam hay lam, chiu thuong chiu kho, 1 “cdi hom” ctia “cai gio”,... v6i sy nhan nai,
déo dai c6 khat khao manh liét viron 18n, thoat nghéo bén viing.

3.2.2 Quan ly phat trién dich vu tai chinh vi mo cia Agribank

Dé dam bao chat luong cac DVTCVM, Agribank da ban hanh viéc phat trién
hoat dong tai chinh - ngén hang thi cac bo phan phong ban: Tru s& chinh, céac chi
nhanh, phong giao dich,... caa Agribank can dam nhan nhitng nhiém vu cua riéng
minh, tuy nhién d6i vai viéc quan ly sy phat trién cia DVTCVM ma dic biét 1a
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DVTDVM thi hién nay tai ngan hang nay chua c6 mét vin ban nao quy dinh cy thé,
rd rang bo phan nao s& dam nhan viéc theo ddi sy phat trién cua cac dich vu d6 ma
tat ca cac bién dong vé céac dich vu nay déu gop chung vao cling véi cac dich vu
tuong ty dwoc cung cap cho cac dbi twong 6 thu nhap cao cua ca ngan hang. Pay la
mét han ché rat Ion cua Agribank néu thuc su dinh huéng phat trién DVTCVM hon

nira trong tuong lai.
Bang 3.2: Quy dinh vé phan cip quan Iy phat trién dich vu ciia Agribank

Cap quan ly/bd

STT phan chirc ning

Trach nhiém quan ly

- Phan giao ké hoach phat trién, quy dinh han muc tin
dung, huy dong vén cho ting chi nhanh, ting dich vu va
) theo ddi, quan ly cac nghiép vu trong toan hé théng theo
1 Tru so chinh ) .
tirng dich vu cu the.

- Huéng dan cé&c chi nhanh trong trién khai, phat trién

cac dich vu

- T6 chuc trién khai cac dich vu tai chi nhanh théng

quan viéc to6 chiic mot bo phan chuyén trach cd trach

nhiém theo ddi, phat trién, trién khai nghiép vu hoat

dong tai chi nhanh.

- B4o c4o nhiing kho khan, vudng mac trong trién khai

dich vu, dé xuit xuat sta ddi, bd sung /phét trién moi
o _ | /dac thu cac dich vu vé Hoi so chinh dé kip thoi chinh

Chi nhanh/Phong

2 o sira.

giao dich ) . i . ,

- Xac dinh trach nhiém, quyén han tung bo phan, ca

nhan va mdi quan hé tac nghiép gitra cac bo phan, dam

bao viéc xu ly cung cap céc dich vu nhanh chéng, thuan

tién va hiéu qua.

- Thuong xuyén /dot xuat ra soat, kiém tra viéc thuc hién

quy dinh quy trinh cta cac b phan, cd nhéan lién quan,

dam bao phét hién moi vi pham dé khac phuc va xu ly.

(Nguon: Quyét dinh 909/0P-HPQT-TDHo cua Agribank ban hanh 2010)
3.2.2.1 Péi véi dich vy tin dung
DPé dam bao chit luong cua hoat dong cho vay, Agribank di ban hanh vin
ban quy dinh rd vé quy trinh cho vay dbi véi khach hang dé giam no xau, cy thé:
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* Quy trinh cho vay cua Agribank bao gom cac budc sau:

Tiép nhan hd so va tham dinh khoan vay
Vv
Kiém soét hd so vay von va bdo céo tham dinh
i
Thong qua hd so khoan vay tai Hoi dong tin dung Agribank noi cho vay
Vv
Quyét dinh khoan vay
v
Tiép nhan ho so va tai tham dinh khoan vay (néu can)
v
Kiém so4t hd so tai tham dinh khoan vay (néu can)
Vv
Phé duyét cho vay
v
Soan thao, kiém soat va ky két HDTD
v
Khai bao, phé duyét thong tin trén hé thong IPCAS
v
Ban giao va quan |y hd so khoan vay
Vv
Gidi ngan khoan vay
\
Thu no cho vay
Vv
Co céu lai thoi han trd ng
v
Thu hdi ng trudce han, chuyén no qua han
v
Quén 1y no ¢ véan dé
\
Kiém tra, gidm sat ng tai Agribank noi cho vay
N
Kiém tra, giam sat cia Agribank noi phé duyét vuot thim
i

Tb chtrc thuc hién quy trinh cho vay

So' d6 3.2: Khai quat trinh ty trién khai dich vu tin dung ciia Agribank
(Nguon: Quyet dinh so 839/NHNo-HSX ngay 15/5/2017 cua Tong giam doc Agribank)
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Tai Tru so chinh

a) Ban Khach hang Ho san xuat va Ca nhan lam dau mbi: phdi hop cing voi
cac don vi lién quan td chirc trién khai, kiém tra, giam sat viéc thyc hién Quy trinh
nay trong hé théng Agribank; Tiép nhan dé xuat, kién nghi ctia don vi, c4 nhan c6
lién quan dén quy trinh cho vay dbi voi khach hang ca nhan. Dé xuit Toéng giam
dbc bd sung, sira ddi cho phu hop v6i yéu cau thyc té.

b) Cac don vi tai tru s& chinh theo chirc nang, nhi¢m vu duoc giao phéi hop
thue hién, to chirc kiém tra, gidm sat viéc thuc hién quy trinh nay.

Tai Chi nhanh, Phong giao dich:

a) Giam ddc Chi nhanh, Phong giao dich t6 chirc, trién khai thuc hién quy
trinh cho vay dén cac don vi truc thude va ca nhan co lién quan;

b) T6 chirc kiém tra, gidm sat viéc chdp hanh quy trinh cho vay nay, xu ly
theo tham quyén

¢) Bao céo nhitng khé khin vuéng mic, dé xuét giai phap khic phuc vé TSC
qua Ban Khach hang;

d) T6 chtc quan 1y hd so vay von theo quy trinh nay; sau khi khoan vay
dugc tat toan, cac don vi, ca nhan c6 lién quan phai ban giao hd so vay von cho bo
phén luu trr theo quy dinh hién hanh cua Agribank.

3.2.2.2 Péi véi dich vu tiét kigm:

Pé quan ly tot hoat dong nay, Agribank ban hanh quy dinh 797- QD-HDTV-
KHNV quy dinh nhiém vu cu thé nhu sau:

Tai Tru sé chinh: Tong giam dbc chi dao cac don vi ¢6 lién quan theo chirc
nang, nhiém vy té chtc thuc hién, trién khai hoat dong, nhan va chi tra tién giri tiét
kiém theo quy dinh, cu thé:

1. Ban hanh, stra di, b6 sung danh muc va quy dinh cac san pham tién guri
tiét kiém, quy dinh vé giao dich guri, rt tién nhiéu noi doi véi khach hang co tai
khoan tién guri trong hé thong Agribank

2. Ban hanh, sira doi, bo sung quy dinh vé nghiép vu ké toan, diang ky thong
tin khach hang, xay dung va ban hanh quy trinh, man hinh huéng dan giao dich trén IPCAS

3. Quy dinh vé mau thé tiét kiém st dung théng nhat trong hé thdng
Agribank, quan Iy in 4n va cung cap an chi Theé tiét kiém trang cho S¢ giao dich va
cac chi nhanh loai I, II dé st dung

4. Ban hanh cac mirc phi déi véi hoat ddng nhan, chi tra,...

5. Ban hanh cac quy dinh vé cho vay c6 dam bao bang thé tiét kiém, tai
khoan tién gui, gidy to c6 gia trong hé thong Agribank
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6. T6 chuc trién khai huy dong tién gui trong pham vi toan quéc, trinh hoi
d6ng thanh vién sta d6i, bo sung quy dinh pht hop véi quy dinh hién hanh va phép

luat cua Nha nuéc.

7. Xay dung, trién khai chuong trinh kiém tra, giam séat hoat dong nhan va

chi tra tién gui tiét kiém tai S& giao dich, chi nhanh loai I,11

Tai So giao dich, chi nhanh logi 1,11: Giam dbc S¢ giao dich, chi nhanh loai

I,Il chiu trach nhiém:

1. Trién khai cac hoat dong lién quan dén huy dong tién gui tiét kiém theo

quy dinh.

2. Cong b cdng khai tai noi giao dich quy dinh cua Agribank vé tién gui tiét
kiém, hinh thirc, san pham huy dong, 14i suat, phuong thuc tra 13i, mac thu phi véi

cac dich vu lién quan.

3. Pam bao an toan va giir bi mat vé s6 du tién giri cua ngudi gui tién tiét
kiém theo quy dinh hién hanh.

4. B40 c4o céc so liéu lién quan dén hoat dong nhan va chi tra lién quan dén
huy dong tién gui theo quy dinh hién hanh cua Agribank.
3.3. Két qua phat trién dich vu tai chinh vi mé ciaa Agribank
3.3.1 Phan tich két qud phat trién dich vu tai chinh vi mé qua cac chi tiéu vé quy

md, sé lwong dich vu

3.3.1.1 Dich vu tin dung vi md

Bang 3.3: Mt s6 chi tiéu danh gia sw phat trién ciia dich vu tin dung vi mé cia
Agribank tir 2013 - 2017

Chi tiéu Ponvitinh | nim 2013 | nim 2014 | nim 2015 | nim 2016 | nim 2017
1. S6 luong khach hang (triéu nguoi) 15 09 08 11 1,45
2. S6 Iwong dich vu DVTDVM Dich vu 7 7 7 8 9
3. Du ng tin dung (triéudong) | 31.281.950|21.267.225|17.261.335| 29.437.500|30.912.590
* Vay triec tiép (triéu dong) | 27.904.250]15.288.696|10.943.054| 16.403,730/ 14.868.700
- S6 thanh vién (triéu nguoi) 11 05 05 06 08
- Du ng binh quan trén 1 thanh vién | (triéu dong/1 tv) 245 288 238 32,2 236
- Ty 18 ng xAw/ tong du ng % 30 2.8 2.6 2.0 2.0
* Vay qua 16 nhom (ridudong) | 3.377.700| 5.978.529| 6.318.281]13.033.770|16.043.890
- S6 t6 nhém T6 15909| 18.182| 14545| 23.182|  30.000
+ Hoi Cyu chién Binh To 0845 11,780 9500 14,000 15894
+ Hoi phu nit T 5.156 5.343 3,900 8000/ 10563
+ Hoi khac T6 908 1.059 1145 11812 3543
- S6 thanh vién (triéu ngudi) 04 04 0,3 05 0,7
- Du no binh quan trén 1 thanh vién | (triéu dong/1 tv) 97 14,9 19,7 25,6 243
- Du ng binh quéan trén 1 t6 vay von | (triéu dong/1 t6) 2123 3288 4344 562,2 5348
- S6 luwgng chi nhanh trién khai chi nhanh 30 40 52 62 75
-Ty 18 no xaw/ tong du ng % 15 1,2 09 0,7 0,3

(Nguon: NCS téng hep tir Lugn an cia Nguyen Quynh Phwong, ADB, tir cac bao
cao tai chinh, bdo cdo thuwong nién cua Agribank tzr 2013 - 2017)
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Qua bang s liéu 3.3 cd thé nhan dinh chung rang: Sé luong khach hang
DVTDVM, du ng DVTDVM,... trong 5 ndm nghién ctu tir 2013 - 2017 khdng 6n
dinh, giam manh vao nim 2015, cuy thé:

* \/¢ tinh hinh khéach hang si# dung DVTDVM

Qua téng hop cac tai liu nghién  Trigungusi
ctu cho thay, Agribank 128 NHTM c6 15 -
quy md sé khach hang I6n thir 3 thi
truong TCVM (sau NHCSXH va cac 10 -
QTDND) nhung ty 1€ tang truong qua

mVaytrec
tigp

cac nam khong 6n dinh. Trong 5 ndm 5 _ mVayquats
nhom

nghién ctu thi nim 2015 sb luong

khach hang giam xudng thap nhét, so
Véi nam 2013 giam 0,7 triéu ngudi, 013 204 2015 2016 2007 Nm

nim 2014 giam 0,2 triéu ngudi, nam  Biéu dd 3.9: S6 lwgng khach hang TDVM
2016 giam 0,3 triéu nguoi va nam cia Agribank

2017 giam 0,65 tri¢u nguoi.

Nguyén nhan cua viéc giam manh s luong khach hang nay 1a do nam 2015 1a
nim trong diém Agribank thuc hién dé an tai co cau giai doan 1 sau cudc Pai khung
hoang cua ngan hang nén giam sy tap trung cho hoat dong TCVM va cho téi nam
2017 s lugng khéach hang mic du da tang nhung van thap hon so véi nam 2013 1a
0,05 triéu khach hang. Piéu nay doi hoéi Agribank cin tip trung hon nita Voi
DVTCVM dé phét trién dich vu nay trong tuong lai.

Bén canh d6, qua bang s6 liéu trén ta cling c6 thé thay duoc rang khach hang
vay truc tiép ngay cang c6 xu huéng giam di, nguoc lai voi xu huéng phat trién cua
s6 luong khach hang vay thdng qua cac to nhém boi nhimg uu thé cua hinh thic
cho vay theo t6 nhém: gidp tiét kiém chi phi cho mdi thanh vién, ting kha ning tiép
can von vay, tang cudng kha ning quan ly von vay, st dung hiéu qua va ding cach,
giam chi phi giam sét cho cac té chac ma chuyén sang cho cac thanh vién nhom,
giam thiéu rai ro cho cac khoan vay nho vao sy rang budc trach nhiém gita cac
thanh vién, ciing gitp cac khach hang khong c6 tai san thé chap truyén théng (nha
ctra, rudng dat, tai san co gia tri cao...) van tiép can duoc véi tin dung do sir dung &p
lwc x& hoi thdng qua nhom.
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*\/é dw ng DVTDVM

Khéong chi giam vé& sb luong khéch i
hang, biéu dé 3.10 con cho thiy ring, du gy &
no cuia DVTDVM ciing bién dong qua 5 2
nam, dac biét giam manh vao nam 2015 o007 8 5 gg%_
(nguyén nhan nhu da giai thich phan trén): 2o ff & o 88 EE
nim 2015 giam du no tin dung 14.020615 .0l C 0§ gl g
triéu dong (twong ung 42,82%) SO Vi . B =3 vaygua
2013, giam 4.005.890 tricu ddng (twong % B " e
ung 18,84%) so voi nam 2014, giam 5000000 5:’
12.176.165 triéu dong (twong tng 41,36%) )

SO v&i nam 2016 va giam 13.651.255 tri¢u 013 2014 2015 2016 2017 Nim
dOng (twong tng 44,16%) s0 Vi nam Biu db 3.10: Du ng TDVM ciia Agribank
2017. Ngoai nguyén nhan néu trén, Nghi dinh néng nghiép, nong thén da quy dinh nang
muc vay khong phai thé chap tir 10 triéu 1én 50 triéu. Diéu nay di tao diéu kién cho
khéach hang vay cac mon vay 16n hon, du ng cac khoan TDVM (tir 30 triéu tré xubng)
caa Agribank ké tir sau Nghi dinh nay giam dang ke.

Pay 1a su phat trién khong 6n dinh ca vé s6 lwong khéch hang lan du ng, diéu nay
doi hoi Agribank can cé chién luoc phat trién rd rang dé dam bao sy phét trién bén viing
trong tuong lai.

Du n¢g TDVM theo phuong thac
cho vay truc tiép c6 xu huéng giam di va

35,000 -
30,000 -+
thay vao d6 la su gia tang cua du ng tin
dung theo phuong thic cho vay thong o
qua td, nhém. Trong sb céc t chic xa
hoi: Hoi Cuu chién binh, Hoi Phu ni,
Hoi Nong dan, Poan Thanh nién,... phéi
hop cung ung dich vu nay thi Hoi Cuu

20,000 A

Té, nhém vay von

15,000
10,000
5,000 -
chién binh dam nhan vai trd chu dao, sau ~ | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | N&m

, 2A nt ~ Hai khac 908 | 1,059 | 1,145 1,182 | 3,543
do dén h(_)l Phl_l nu. m Hai phu ni¥ 5,156 | 5,343 | 3,900 | 8,000 |10,563

m H&i Cyu chién Binh | 9,845 11,780/ 9,500 |14,000|15,894

Trong nam 2013, s6 t6 nhém vay vén
do Hoi Cyu chién binh quan Iy 12 9.845 (t0)  Biéu db 3.11: S§ té/nhém cip TDVM ciia
chiém 62%, Hoi Phu nit 12 5.156 (tb) chiém Agribank
32%, dén nam 2014 tong s6 t6, nhom ting 1én 2.273 (t6) twong tmg 14%, nim 2015
giam di 3.636 (t0) tuong g 20%, nim 2016 lai tang 1én 8.636 (t0) ting gan 60%
va dén 2017 tang 1én 6.818 (t6) twong tng khoang 30%, ...
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* Mirc dw no tin dung binh quéan

Nhin vao biéu d6 3.12 & bén ta thay
r mic du ng tin dung binh quan cua
Agribank c6 xu hudng tang 1én dac biét la
véi hinh thiac cho vay qua té nhom, tir 9.4
triéu /1 khach hang (nam 2013) tang 1én tdi
24.3 triéu (ndm 2017) twong tng 152%

Ty 1& no xau cua Agribank giam di
qua 5 niam ké ca ddi véi hinh thac vay truc
tiép va vay qua to, nhom.

Vi hinh thie vay qua to nhom, ty 1é
no Xau 1a 0.3% nam 2017 trong khi vay tryc
tiép 1a 2.0%. Didu do cho ta thay rang viéc
thu hdi vén tin dung vi md thong qua to,
nhém 14 tot hon, chinh vi vay ma hién tai
Agribank ngay cang ddy manh hoat dong
cho vay theo t6, nhom dé giam thiéu no kho
doi, nhanh chéng thu hdi vén,...

* S6 hrong chi nhanh trién khai hinh thirc
cho vay theo nhém ting dan theo thoi gian
nghién ctu, tir nam 2013 vai 30 chi nhanh, sau
5 ndm sb chi nhanh 1én t6i 75 (ting 150%).
Pay 1a tin hiéu dang mung song so Véi 6
lugng chi nhanh cua Agribank trai dai khap
Viét Nam, gan 2.300 phong giao dich, chi
nhanh thi 75 (twong tng 3,26%) ¢ I Ia con 6
kha khiém tn so véi tiém ning san co.

* Dur nor binh quan trén 1 té vay von
ciing ting dan qua 4 nam tir 2013 dén 2016
va giam nhe ¢ nam 2017. Nam 2013, du ng
binh quan trén 1 t6 vay vén la 212,3 triéu
dong tang 116,51 triéu dong (twong ung
55%) vao nam 2014, tang 105,56 trigu
ddéng (twong tng 32%) vao nam 2015,
ting 127,86 triéu dong (twong tng 29%)
va riéng nam 2017 du ng giam nhe 27,44
triéu (twong ung 4,9%).

Triéu ddng
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Biéu db 3.12: Mikc dw no tin dung binh quén ciia Agribank
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Biéu d6 3.14: S6 lugng chi nhanh trién khai hinh thire
cho vay theo nhém cuia Agribank
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Biéu do 3.15: Du ng binh quéan trén 1 t6 vay von ciia
Agribank
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Trong s6 cac NHTM cung tmg TCVM, Agribank 1a don vi I16n nhat néu xét

vé quy mé hoat dong chung. Tuy nhién, nhu d3 trinh bay & trén, viéc khai thac dir

lisu tha cidp vé DVTKVM khong day du nén viéc phan tich sy phét trién cua

DVTKVM gip nhiéu kho khin.

Bang 3.4: Mt s6 chi tiu danh gia sw phat trién cia dich vu tiét kiém vi mé cia
Agribank tir 2013 - 2017

Chi tiéu PVT Nim 2013 | Nim 2014 |Nim 2015| Nim 2016 | Niim 2017
1. Mitec tang sb Iuong dich vu DVTKVM Dichwvu 2 2 2 2 2
2.Tong luong tién gui cia DVTKVM Triéu dong 26.195.820| 18.337.074| 4.636.030| 25.879.650| 28.131.242
- Tiétkiém bat buoc Triéu dong 20.956.656| 14.669.659| 3.708.824| 20.703.720| 22.504.994
- Tiét kiem ty nguyén Triéu dong 5.239.164| 3.667.415| 927.206| 5.175.930| 5.626.248
3.56 luong khéch hang sir dung DVTKVM Triéu nguoi 1,05 1,00 0,40 1,00 1,04
- Tiét kiém bat buoc Triéu nguoi 0,84 0,81 032 08 0,83
- Tiétkiém tu nguyén Triéu nguoi 0,21 0,19 0,08 0,2 0,21
4. Luong tién gt trung binh Triéu dong/1 KH 24,95 18,34 11,59 24,65 26,79

(Nguon: NCS téng hop tir Lugn an cua Nguyén Quynh Phuwong, ADB, tir cAc bao
cao tai chinh, bdo cao thwong nién cua Agribank tzr 2013 - 2017)

Tir s6 liéu trén bang 3.4, c¢6 thé nhan thay rang, khdng chi d6i véi DVTDVM
ma DVTKVM cia Agribank ciing bi bién dong manh vao nim 2015 tir sé luong
khéch hang cho tai tong luong tién gui véi ly do chinh nhu da néu phan trén. Cu thé:

* S lirong khach hang:

Nam 2015, s6 luong khéch hang

] . Triéu nguoi

TKVM giam xuong tam 62% (0.65 trieu ;5o

.. e o N ‘ 0.84 0381 0.80
nguol) SO Véi cac nam 2013 va 60% so 0.80 - :
v6i nam 2014. Bong thoi, s6 liéu ciing cho

. s . 0.60 -
ta thay rang, khach hang TKVM chu yeéu 032
la tham gia dusi hinh thic tiét kiem bit  °* | b1 By o 20
budc (chiém khoang 80%), véi ly do hinh ~ 0-20 1 K — IJ-OS

Biéu d6 3.16: s6 lwgng khach hang

thure nély nhu la m6t dang tai san dam bao TKVM ciia Agribank

cho khoan vay cua khach hang.

Agribank la NHTM Nha nuéc, thuc hién nhiéu chinh sach cta Nha nude trong linh
vuc tam ndng nén ngan hang khdng quéa niang vé viéc huy dong vén ndi chung va
huy d6ng von théng qua tiét kiém vi mé néi riéng. Diéu nay dit ra vin dé phat trién
trong twong lai ctia Ngan hang, néu nhu Agribank muén ting cudng huy dong von
thi can phai cung cip da dang san pham riéng pht hop vai khach hang TCVM.
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* \/é tong lwong tien gui TKVM, ta o
thy lugng tién giri nam 2014 giam o0
7.858.746 tri¢u dong (twong tng VSi 30%) 20,000,000
va nam 2015 giam manh téi 75% so v&i - 15,000,000
nim 2014 (twong Gng 13.701.044 trigu 10000000 -
ddng), Agribank chi huy dong dugc 5000 - et
3.708.824 triéu dong tur tiét kiém bat budc s 2014 2015 2016 201 NEM
(giam 10.960.835 triéu dong), huy dong
duoc 927.206 triéu ddng tur tiét kieém tu
nguyén (giam 2.740.209 triéu dong),

20,956,656
20,703,720
2,504,994

u Tiét
kiém
bit
budc

14,669,659

1
5,239,164
3,667,415
3,708,824
927,206
5,175,930

> M Tiét

Biéu d6 3.17: Tong lwong tién giri
TKVM cua Agribank

nhung ngay nam sau, luong huy dong tiét kiém di ting trd lai véi mac tuong

duong nam 2013, 2014. Sé liéu ciing cho thay, luong tién huy dong duogc tur tiét

kiém bat budc 1a cha yéu, luong huy dong tir tiét kiém tu nguyén chi chiém

khoang 20%.

* \/é lwpng tién guri trung binh trén 1
3’()Tai((;eu_d‘c“mg/ngu‘éfi

khach hang nam 2017 1a 26,79 triéu dong, 24.95  24.95 o
tang hon so voi nam 2016 la 2,14 triéu  25.00 -
dong, ting hon nam 2015 1a 15,2 triégu 2000 -
dong (twong tmg 132%), ting 1,84 trieu ;< oo - 11.59
dong so voinam 2013, 2014. 10.00 4

* /e Sé, luong DVTKVM ma co0 | I
Agribank cung cap thi khéng c6 nhitng san

pham riéng biét nhu nhiing TCTCVM

o s L Biéu dd 3.18: Lwrgng tién giri tiét kiém
khac ma duoc thiét ké chung cung céc dich

trung binh/khach hang cia Agribank
vu khac bao gom: Tiét kiém c6 ky han, Tiét kiém linh hoat, Tién giri tiét kiém c6
ky han l4i suat tha noi, Tiét kiém gui gop theo dinh ky, Tiét kiém guri gép khong
theo dinh ky va c6 thé chia thanh 2 dich vu co ban: tiét kiém bat budc va tiét kiem
tu nguyén. Dé ting cuong chat lwong DVTKVM trong tuong lai Agribank can thiét
ké thém céc san pham riéng biét tién d& theo ddi ciing nhu ning cao sy canh tranh
dap tng nhu cau phat trién cua ngan hang.
3.3.1.3. Dich vu bdo hiém vi md

Bao an tin dung duoc trién khai qua kénh Toéng dai 1y/ dai 1y vién cua
Agribank - tinh dén nam 2017 di duoc 10 nim - da thyc sy tré thanh san pham bao
hiém cho khu vuc “tam nong”.Qua thyc té trién khai, Bao an tin dung da khang dinh
1a “1a chan” kinh té vitng vang cho néng dan va ca ngan hang. Diém manh cua san


http://www.agribank.com.vn/61/1968/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-co-ky-han.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1970/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-linh-hoat.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1974/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tien-gui-tiet-kiem-co-ky-han-lai-suat-tha-noi.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1974/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tien-gui-tiet-kiem-co-ky-han-lai-suat-tha-noi.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1273/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-theo-dinh-ky.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1275/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-khong-theo-dinh-ky.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1275/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-khong-theo-dinh-ky.aspx
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phdm nay 1a nho hé théng mang ludi cua Agribank trén toan qudc nén khi cé phéat
sinh rai ro, ABIC gan nhu ngay 1ap tirc té chirc tham hoi, thuc hién boi thuong trach
nhiém nhu d3 cam két v6i khach hang, nhd d6 khach hang bét di phan khé khin vé
vat chit va duoc an i vé tinh than. Ngoai ra, Bao an tin dung ciing thé hién sy than
thién, gan giii khi chap nhan bao hiém cho nhitng rai ro biét truéc nhu dbi véi céc
bénh ung thu, hiém nghéo,...

Théng qua hé théng Agribank, khach hang vay tién dugc khuyén khich tham
gia Bao an tin dung - mot giai phap du phong ruai ro thiét thuc nhat, chi phi hop ly
nhét, dong thoi dugc Agribank giam I4i suét tién vay 0,2%/nam.

Bang 3.5: Mt s6 chi tiéu danh gia sw phat trién cia DVBHVM ciia Agribank
tir 2013 - 2017

Chi tiu PVT Nam | Nam | Nam Nam Nam

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
1.86 Iwong khach hang str dung DVBHVM Nguoi 745.000/660.300|553.800| 781.000|1.029.500
2.56 luong dich vu DVBHVM Dich vu 2 2 2 1 1
3.S6 luong tong dai ly cung cap DVBHVM | Tong dai ly 97| 102| 125 142 153
4. Biém bén hang CN/PGD 872| 934| 956 1.053] 1.131
5. Pai ly vién Nguoi 9.800| 11.340| 13.740| 16.590| 18.000
6.Thu nhap tir DVBHVM Trieudong | 87.433| 64.014| 59.379| 88.607| 93.047

(Nguan: tong hep tir cac bao cao tong két 5 nam 2013 -207 cua ABIC)

Tir bang s6 liéu 3.5 cho thay, tinh dén
thoi diém hién tai ty 1é nguoi vay vén mua
bao hiém bao an tin dung chiém 71%/
khach hang vay von tai Agribank. Con s6
trén cho thdy con mot ty 1& khong nho
khach hang chua tham gia mua bao hiém
bao an tin dung. Nguyén nhan cua thuc
trang ndy thi nhiéu, vé phia khach hang vay
von do con chua hiéu hét ¥ nghia cua san

Triéu nguwdi
1.2000 -+

1.0000

0.7450

0.8000 1 0.6603

0.6000 0-5538
0.4000
0.2000 -

0.7810

1.0295

I

2013 2014 2015

2016

2017 N&m

Biéu d6 3. 19: S6 lwgng khach hang tham
gia BHVM cua Agribank

pham nay hoic tdm ly cha quan rang khdng can thiét phai tham gia mua bao hiém
nén nhiéu trudong hop chi mua cho cé. V& phia ABIC va cac don vi phdi hop,trong
nhiéu truong hop van chua cha dong, tich cuc trién khai san pham dén véi khach
hang. Trong thoi gian téi dé phat trién DVBHVM nay, can ciing s& diy manh cong
tac tuyén truyén dén khach hang nham gitp ho hiéu dung, hiéu da nhirng loi ich khi
tham gia mua bao hiém bao an tin dung.
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Thu nhdgp cua Agribank tir hoat dong dai ly
DVBHVM ciing ¢6 sy bién dong khong déu qua
cac nam, nam 2014 thu nhap giam 24.508 triéu
dong twong Gng Vi 26.7%, nam 2015 giam
4.851 triéu dong tuong tng Véi 7.25% so Véi
nam 2014, day 13 méc giam thip nhat trong 5
nim do déy ciing 14 thoi diém ma du no tin dung
& mac thip nhat. Pén nim 2016, thu nhap coa
Agribank ting 1én 30.587 triéu dong twong

Triéu déng

120,000 -

91,500
92,728
97,375

100,000 -

80,000 -

66,992
62,141

60,000 -+

40,000 -

20,000 -

2013 2017 N&m

Biéu d6 3.20: Thu nhip ciia Agribank tir DVBHVM

2014 2015 2016

{ing Vai 49,2% va dén nam 2017 thu nhap cua Agribank dat mic cao nhat, tang hon so véi
nam 2016 13 4647 triéu dong, twong tng Vai 15,2%.Theo bao céo ciia Agribank, 43% du
no tin dung vi mo duoc tham gia bao hiém. Pay 1a mot ty 1¢ con kha khiém tén. Bé dam
bao tét hon nira quyén loi cho ca 3 bén, ngudi vay tién (nguoi tham gia bao hiém),
Agribank va Abic thi can ¢6 nhiéu chinh sach hon nita dé thuc day khach hang hao hing

hon véi viéc tham gia loai hinh bao hiém nay.

Vé sé lrong DVBHVM do Agribank cung cap thi trude day c6 2 dich vu chinh la
Bao an tin dung va Bao hiém ndng nghiép, nhung dén thoi diém hién tai thi Agribank chi
cung cip Bao an tin dung véi tu cach 1a mat dich vu caa BHVM, con bao hiém nong
nghiép sau mot thoi gian trién khai thi diém thi v6i qué nhiéu kho khan vé chinh sach, vé
diéu kién trién khai,... nén hién Agribank chua trién khai cung cap rong rai san pham nay.

S6 long Tong dai ly cua Agribank, diém
ban hang, dai ly vién cta Agribank trong 5 nim
qua déu tang. Pay 14 tin hiéu tot & thoi diém hién
tai nhung trong tuong lai, ngan hang c6 thé tiép
tuc khai thac thé manh tiém ning cia minh nhur
s6 luong chi nhanh,...dé trién khai rong rai hon
nita s6 lugng dich vu, ting kha ning tiép can
khach hang va gia tang thu nhap.

S6 luong Tong Pai ly tap trung nhiéu &
cac thanh phd 16n nhu: Ha Noi, Thanh Phé Hb
Chi Minh, Hai Phong, Khanh Hoa, Can Tho,
Dic lic, Thanh Hda, Phii Tho,... con cac diém
ban hang la cac chi nhanh, Phong giao dich
duoc thiét 1ap trén 703 Huyén/Thi x4 tai 64 tinh
thanh phd. DO muc d6 phu song cia cac diém
ban hang khap ca nudc song Agribank can tiép
tuc khai théc thi trueong rong Ion cta minh hon
nita dé tiép tuc phéat huy st mang x& hoi cua
minh trong linh vuc “tam néng”.

Téng daily
180 -

160 -
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142

140 - 125

120 1 o7 102
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Biéu d6 3.21: S6 lwong tong dai Iy ciia Agribank cung
¢ip DVICVM
CN/ PGD
1200 - 1053
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1000 | 872 934
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Biéu dd 3.22: Cac “diém ban hang ciia Agribank
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Dai ly vién cia DVBHVM chinh la cac
can bo nhan vién cua Agribank dugc dao tao
qua cac 16p nghiép vu do ngan hang té chuec.
Tinh dén hét nam 2017, Agribank da to chic
duoc 355 khoa dao tao 34.286 luot can bo
Agribank, cap chimng chi dai 1y cho hon 18.000
can bd Agribank du diéu kién hanh nghé dai ly
bao hiém theo quy dinh cua phap luat.

2005

15000 +

16590 18000

1l

2016 208dm

13740

11340 I
T T T

2014 2015

9800

10000 +
Sow -j
0

2013

Biéu d0 3.23: So lwong dai ly vién ciia Agribank
3.3.2 Két qud kiém dinh chdt Iweng dich vu tin dung qua khdo sat mize dé hai
long ciia khach hang
3.3.2.1 Phan tich nhan té kham pha EFA
Phan tich EFA dé xac dinh xem pham vi, mirc 6 quan hé giira cac bién quan sat
va c4c nhan té co so nhu thé nio, qua d6 dé thay duoc cu thé hon cac thang do trén co
tach thanh nhirng nhan té méi hay rdt gon, giam bét di bién quan sat nao hay khong.
Nhitng tiéu chi sir dung khi chay EFA la: Hé s6 KMO >0.5, mirc y nghia sig
<0.05, phuong phap trich principal axis factoring véi phép xoay la promax dugc su
dung va hé sé tai nhan t6 factor loading >= 0.3 (do kich ¢& mau la 800); diém dung

khi trich cac nhan t6 c6 Eigenvalue > 1 dugc sir dung.
Bang 3.6: Pattern Matrixa

Factor

1 2

3

4

SP3 .907

SP4 754

STC2 .693

SP2 675

SP1 .628

HH5 .592

STC1 .516

STC3 .346

NLPV1

.905

NLPV2

.766

NLPV3

713

NLPV4

.653

SHL3

.795

SHL4

779

SHL1

752

SHL2

591

LS1

.923

LS2

.868

LS3

.841

KH3

.943

KH2

.939

SCT3

.846

SCT2

494

HH1

-.450

SCT1

436

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
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Két qua chay EFA sau 2 lan cho ra Bang ma tran xu huéng 3.8 & trén 6n dinh,
tat ca 25 bién quan sat con lai dugc nhom thanh 6 nhan t6 va duoc dit tén nhu sau:

Nhan t thir nhat bao gém 8 bién quan sét 1a ma bién SP3, SP4, STC2, SP2,
SP1, HH5, STC1 va STC3, nhan té nay c6 tén goi la su tién ich va do tin cay cua
san pham dich vy tin dung vi mod

Nhan t6 tht 2 bao gdm 4 bién quan sat NLPV1, NLPV2, NLPV3 va NLPV4,
nhan té nay co tén 1a ning luc phuc vu

Nhan té thir 3 bao gdm 4 bién quan sat 1a SHL3, SHL4, SHL1 va SHL2,
nhan té nay ¢ tén goi | su hai 1ong cua khéch hang vai dich vu tin dung vi mé

Nhan t6 thir 4 bao gom 3 bién quan sat 1a LS1, LS2 va LS3, nhan té nay c6
tén goi 12 Chinh sach li suat

Nhan t6 tha 5 bao gom 2 bién quan sat 1a KH3 va KH2, nhan té nay c6 tén
goi la chinh sach cham séc¢ khach hang

Nhan t6 cudi ciing bao gom 4 bién quan sat 1a SCT3, SCT2, HH1 va SCT1,
nhan t6 nay co tén goi 1a sy cam théng

Bang 3.7: KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .857
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 13733.799
df 435
Sig. .000

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
Hé s6 KMO = 0.857 > 0.5 v6i mirc v nghia rat bé 0.000 cho thay dir liéu
nghién ctu phl hop véi phan tich nhan t kndm pha EFA, kiém dinh thang do
Barlett c6 y nghia thong ké
Bang 3.8: Total VVariance Explained

Rotation Sums

of Squared

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Loadings?
Factor Total |% of Variance |Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total
1 9.311 31.037 31.037 8.911 29.702 29.702 6.301
2 2.439 8.129 39.166 2.146 7.152 36.855 6.611
3 2.250 7.500 46.666 1.894 6.314 43.169 5.286
4 1.750 5.832 52.498 1.322 4.406 47.575 4.252
5 1.559 5.195 57.693 1.089 3.630 51.205 5.544
6 1.301 4.336 62.029 .853 2.843 54.048 6.004
7 1.052 3.507 65.536 551 1.835 55.883 2.879

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
Qua bang téng phuong sai duoc giai thich & trén cho thay tir tap hop cac bién

quan sat rat chinh dugc 7 nhan t6 véi phan traim phuong sai duoc giai thich 1én dén
65,536%, diém ding gia tri riéng Eigenvalues dat 1.052 (cao hon 1)
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3.3.2.2 Phan tich nhan té khang dinh CFA

Phan tich CFA cho phép kiém dinh ciu trdc Ii thuyét cua thang do lwdng ma

khong bi chéch do sai s6 do luong:

Mot thang do t6t 1a mot thang do dam bao: P tin cay (hé sé cronbach alpha

> 0.6), gia tri hoi tu (cac trong sé chuan hoa déu phai > 0.5) va cac trong sb (chua

chuan hoa) déu phai c6 y nghia thong k&, gia tri phan biét (hé s tuwong quan giira
cac khai niém thanh phan cia mot khai niém 16n phai < 0.9)

Bang 3.9: Bang tong hop danh gia dé tin ciy thang do

Thang do Sobién | Hegsé Cronbach | HEso twong quan bién—tong | Panh

quan sét alpha thap nhit gia

Tién ich san pham va sy tin cay 8 0.855 0.45

Nang luc phuc vu 4 0.835 0.587

Su hai long 4 0.835 0.577 Dat

Chinh sach Ii suat 3 0.857 0.707 yéu

Cham soc khach hang 2 0.957 0918 cau

Su cam théng 3 0.821 0.624

o (Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
Bang trén cho thay tat ca 6 thang do déu thoa man tiéu chi hé so tin cay I6n

hon 0.7 va hé sb twong quan giira bién — tong déu cao hon 0.3, nhu vay cac thang do
déu dat yéu cau
Béang 3.10: Ma tran xu hwéng méi -Pattern Matrixa

Factor

1

2

3

4 5 6

SP3

912

SP4

761

STC2

.653

SP2

.593

SP1

.569

HH5

.539

STC1

517

STC3

.349

NLPV1

.896

NLPV2

744

NLPV3

.675

NLPV4

.646

SHL3

797

SHL4

.780

SHL1

752

SHL2

591

LS1

.888

LS3

.805

LS2

.795

KH3

.945

KH2

.938

SCT3

.863

SCT2

.658

SCT1

.534

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
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o Ddnh gia gia tri hji tu

Theo Gerbring & Anderson (1988) cho rang thang do dat dwoc gia tri hoi tu khi
cé4c trong s6 chuan hoa cia thang do déu cao (>0.5) va co ¥ nghia thong ké (P <0.05)

Xem bang 3.20 trong phu luc thi cac trong s6 (d4 chuan hoa déu cao hon 0.5)
va bang 3.21 céc trong sb chwa chuan héa déu c6 y nghia thong ké (gia tri P value
rat bé). Nhu vay cac khai niém nghién ctu caa mé hinh déu dat dugc gid tri hoi tu

o Ddnh gia gia tri phan biét

Cach dé nhat 1a hé sé twong quan giita cac khéai niém thanh phan cua mot
khai niém lon phai <0.9 thi méi dat duoc gia tri phan biét.

Tat ca cac hé sé twong quan déu duong va gi tri déu thap hon 0.9 -> Nhu vay
thang do cac khai niém nghién cau déu dat duoc gia tri phan biét (xem bang 3.22)

e Ddnh gia tinh don nguyén

Gia tri P-value rat bé (P=0.000), GFI, TLI va CFI déu cao hon 0.8, RMSEA
= 0,084 nén c6 thé ndi 1a md hinh phi hop véi di liéu thi trudng

159 Chi-square= 1309.680 ; df= 197 ; P= .000 ;

D, SP3 Chi-square/df = 6.648 ;
J}? GFI= 886 ; TLI= 861 ; CFI= 901 ;
'f"' RMSEA= .084

/ /-«fa

I = —

A
: \5 R,

i

\

.20

64

Hinh 3.1: Két qua phén tich nhan t6 khing dinh CFA (wéc lwgng chuin héa)



99

Theo Steenkamp & Van Trijp (1991), mic d6 phu hop cia moé hinh véi dir
liéu thi trudng cho chung ta diéu Kién can va du dé cho tap bién quan sat dat duoc
tinh don hudng.
3.3.3.3 Phan tich cdu tric tuyén tinh SEM

Muc dich cua phan tich mé hinh cAu tric tuyén tinh nham kiém dinh céc gia thuyét
nghién ctru, ddng thoi dé tra loi cho cau hoi va muc tiéu nghién ciru dit ra ban dau.

Bién phu thudc trong md hinh nghién ciru 12 sy hai long cua khach hang khi
su dung DVTDVM cua Agribank
Chay SEM lan dau:

Bang 3.11: Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
SHL<---SP_TC 120 .047 2.569 .010
SHL <---NLPV 367 .050 7.339 ***
SHL <---LS 145 .040 3.656 ***
SHL <---KH 073 .023 3.202 .001
SHL <---SCT .086 .050 1.735 .083

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
Két qua chay lan dau cho thiy wéc luong trong sé hdi quy cua nhan t su cam
théng (SCT) trong md hinh cau tric tuyén tinh khong c6 y nghia thong ké & mic ¥ nghia
5% (Gia tri P value bang 0.083 > 0.05), cho nén nhan té nay bj loai bo khoi mé hinh
Chay SEM lan hai:

Chi-square= 922.387 ; df= 145 ; P= .000 ;
Chi-square/df = 6.361 ;
GFI= .906 ; TLI= .882 ; CFI= .918 ;

RMSEA= .082
40

e SP3 h

g [sPa
,k;.
i&fw
&!‘
P [SToids

CPED

Hinh 3.2. Két qué phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM (da hi¢u chinh)
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Mtc d6 phu hop chung cua dix liéu véi md hinh, ta thiy GFI, TLI, CFI déu rat
cao, RMSEA bing 0.082 kha thap, P-value rat bé cho thiy mé hinh duoc cho 1a phu
hop vai tap dir liéu cuaa thi truong.

Bang 3.12: Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
SHL<---SP_TC 115 .044 2.625 .009
SHL <---NLPV 480 .048 9.968 ***
SHL <---LS 162 .036 4.441 ***
SHL <---KH 085 .022 3.872 ***

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
Tiép theo xem bang regression weights ta thay tit ca uéc luong cho 4 nhan
t6 SP & TC, NLPV, LS va KH déu duong va c6 ¥ nghia thong ké (gia tri P value
déu thap hon 0.05
Bang 3.13: Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SHL <—- SP_TC | .107
SHL <--- NLPV 519
SHL <--- LS 174
SHL <--- KH 122
(Nguon: trich tir két qud phan tich SPSS)
Xem bang Standardized Regression Weights, ta thay céc trong s6 di chuan

hoa déu duong cho thay cac nhan té nay déu anh hudong cing chiéu dén sy hai long
cua khach hang khi st dung dich vuy tai chinh vi mé, trong s dé thi nang luc phuc
vu 12 yéu té tac dong manh nhét (trong s6 hdi quy dd chuan hoa 1a 0.519 cao nhat),
tiép theo yéu té chinh sach I3i suat anh huong manh nhi (trong sé hoi quy da chuan
hoa 13 0.174), sau d6 1a chinh sach cham séc khach hang véi trong sé chuan hoa
bang 0.122, va cudi cung 14 sy tién ich caa san pham va do tin cay véi trong sb hoi
quy 14 0.107. 4 khai niém nghién ctu nay giai thich dugc 53% bién thién cua bién
phu thudc su hai long caa khach hang.

Bang 3.14: Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SHL .530
(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
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Biang 3.15: Bang két luan céc gia thuyét nghién ciru dwoc diit ra

Stt Gia thuyét nghién ciru Két luan
1 | Tién ich san pham c6 anh huéng cing chiéu dén su hai long cua khach hang Chap nhan
Chinh séch 14i suat c6 anh huong cuing chiéu dén sy hai long ciia khach hang Chap nhan

Chinh séch chim soc khach hang c6 anh hudng cuing chiéu dén sy hai long cua Chap nhan
khach hang

4 | Mirc d6 tin cay c6 anh huong ciing chiéu dén sy hai long cua khach hang Chap nhan
5 | Su cam thong ¢ anh huéng cling chiéu dén su hai long cua khach hang Béc bo
6 | Nang luc phuc vu cd anh hudng cting chiéu dén sy hai long cia khach hang Chap nhan
7 | Phuong tién hitu hinh ¢6 anh huong cling chiéu dén su hai l1ong cua khach hang Bac bo

Tir cac phan tich ¢ trén cho thdy: c6 5 yéu té anh huéng dén sy hai long cua
khach hang DVTDVM va xép theo thi ty giam dan vé mirc do quan trong la: Nang
luc phuc vu, chinh sach 4i suat, chinh sich cham soc khach hang, tién ich caa san
pham & dich vu va muc do tin cay.

Trong do6:

* Nang luc phuc vy bao gom 4 tiéu chi 1a Nhan vién ngan hang c6 trinh do
chuyén mén gioi, Kha nang lam viéc nhanh choéng, chinh xac cua can b tin dung,
Nhan vién ngan hang luén cung cip céac thong tin dich vu can thiét cho khéach hang,
Nhan vién ngan hang luén giai quyét thoa dang cac khiéu nai cta khach hang.
Thong qua két qua khao sat cd thé thay ring mac dd nhan vién ngan hang cua
Agribank c6 trinh do chuyén mén gioi song su chua thuc su dong déu, hau nhu chi
tap trung vao maot sé can bo cap cao, cac can bo cap dudi doi khi chua cung cap du
cac thong tin cho khach hang mét cach nhanh chéng, chinh xac nén doéi khi xay ra
tinh trang giai quyét chua thoa dang cac khiéu nai ciia khach hang.

* Chinh sé&ch 14i sudt bao géom 3 tiéu chi anh huong t6i su hai long ciia khach
hang téi DVTDVM lan luot theo thi tu giam dan 1a: Ngan hang ¢ muc 13i suat cho vay
canh tranh, LAi suat ¢ dinh trong thoi gian vay, Muc phi linh hoat thay doi pht hop vai
tinh hinh I4i suit thj truong. Thong qua két qua khao st cho thay rang i sut cho vay
caa Agribank hién nay hau nhu con cao hon so véi mét s6 TCTCVM chinh thic khac
nhu NHCSXH, TYM,... Dé nang cao sy canh tranh trong viéc cung cip DVTDVM doi
hoi Agribank can phai ¢ bién phap quan 1y, tiét kiém chi phi hon nita d& muc I3i suat
cho vay linh hoat thay d6i phtl hop véi tinh hinh 13i suét thj truong vi mé.

* Chinh sdch cham séc khdch hang bao gdm 4 tiéu chi anh huong téi sy hai
long cuia khach hang t6i DVTDVM lan luot theo thir ty giam dan 1a: Nhan vién thuong
xuyén quan tim, tham hoi khach hang truc va sau khi giai ngan; C6 nhiéu chuong
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trinh khuyén méi, tang qua nhan ngay 18, ky niém, sinh nhat cia khach hang; Ngan
hang bé tri nhan vién c6 chuyén mén dap tng cac yéu cau cia khach hang; Ngan hang
ludn lang nghe y kién dong gdp cua khach hang. Tuy nhién c6 2 nhan té anh huong
manh nhat téi sy hai long cua ho 1 tiéu chi 3 va 2 cho thay rang ho can nhiéu hon nira
cac nhan vién c6 chuyén mén dap ng cac yéu cau cua ho, ho ciing s& cam thiy duoc
quan tam, ton trong hon néu duoc ting qua nhan dip cac ngdy quan trong. Lam dugc
nhirng diéu ndy chéc chan Agribank khéng chi c6 nhitng khéch hang trung thanh nay
ma ho con gidi thiéu nhau gitp Agribank khong chi 1a ngan hang thuc hién cac nghiép
vu kinh doanh thong thudng ma con 1am tbt hon nita trach nhiém ddi vai xa hoi.

* Tign ich cua san pham & dich vy va dé tin cdy bao gom 8 tiéu chi sap xép
lan Iuot theo thir ty ma khach hang can ngan hang quan tim hon nira: Thoi gian vay
vén nhanh chéng; Gidy to, biéu mau cho vay tai Agribank duoc thiét ké don gian, rd
rang; Bao mat tét thong tin khach hang; NH lubn tién phong cung cap cac san pham
dich vu méi dé dap ung nhu cau ngdy cang ting cua khach hang, San pham cho vay
phong pht, da dang mang dén nhiéu su hra chon cho khach hang; San pham cho vay
phong phu, da dang mang dén nhiéu su lya chon cho khach hang; NH luén thyc hién
dung nhing gi cam két vai khach hang; La ngan hang c6 uy tin. Hién tai thoi gian dé
duoc cap von 1a kha lau, phai chd thdng qua su kiém dinh cta cac To truong céc
T6/nhém ma doi khi ho chua thu xép dugc cdng viéc ca nhan hodc chwa tan tm tan
lyc nén vén chua duge dap tng kip thoi. Gidy to, biéu mau doi khi con 1am kho cho
nhitng khach hang ma hau nhu hoc thitc chua cao nén viéc thiét ké don gian, rd rang
hon 1a diéu can thiét, diéu d6 ciing gop phan vao viéc tiét kiem dugc thoi gian cap
vén cua ngan hang. Ngoai ra khach hang ciing mong moi Agribank cung cép da dang
hon céc san pham dich vu, tién phong trong viéc cung cap cac dich vu méi cho khach
hang dé nang cao sic canh tranh trén thi truong cung cap DVTCVM. Viéc khéch
hang mong mudn Ngan hang thuc hién dung nhitng diéu di cam két véi khach hang
nhu vé tinh bao mat, 14i suat, ky tra i, no géc, ...

3.3.3 Két qud nghién ciru vé cac nhan té dnh hwéng dén quyét dinh si dung dich
vu tiét kiém vi mo
3.3.3.1 Phan tich nhan t¢ kham pha EFA

Véi tap hop bién quan sét tir bang hoi vé cac yéu té anh huong dén quyét
dinh giri dich vu tiét kiém vi md tai Agribank, sir dung phan tich EFA nham xem
Xét tir 21 bién quan sat nhu vay thi sé& rit trich ra thanh bao nhiéu yéu t6 va la nhiing
yéu t6 nao?
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Ki thuat phan tich EFA vdi phuong phap principal axis factoring va phép
xoay promax s& phan anh cau trdc dir liéu chinh xic hon so v&i phwong phap
principal component phép xoay Varimax (theo Gerbing & Anderson, 1988).

Bang 3.16: Pattern Matrixa

Factor

3

4

CLDV4

.841

CLDV3

.826

CLDV1

.758

CLDV5

.628

CLDV2

.520

KPP1

.899

KPP2

707

KPP3

.670

KPP4

.602

TH1

913

TH2

.795

TH3

.768

LS1

.907

LS2

817

LS3

.593

HM2

.961

HM3

.952

QD3

915

QD2

791

QD1

.545

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguén: Trich tir két qua phan tich SPSS)

Két qua chay EFA sau 2 1an cho ra Bang ma tran xu huéng ¢ trén 6n dinh, tat
ca 20 bién quan séat con lai dwoc nhém thanh 6 nhan t6 va duoc dit tén nhu sau:

Nhan t6 thtr nhat bao gém 5 bién quan sat 1a ma bién CLDV4, CLDV3, CLDV1,
CLDV5 va CLDV?2, nhan té nay c6 tén goi Ia chat lwong dich vu tiét kiém vi md

Nhan t6 tha 2 bao gom 4 bién quan sat KPP1, KPP2, KPP3 va KPP4, nhan té
nay c6 tén 1a kénh phan phoi

Nhan té thir 3 bao gém 3 bién quan sat 1a TH1, TH2 va TH3, nhan t nay c6
tén goi 1a thuong hi¢u ngén hang

Nhan t6 thir 4 bao gom 3 bién quan sat 1a LS1, LS2 va LS3, nhan té nay c6
tén goi 12 Chinh sach 14i suat tiét kiem vi mo
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Nhan té tha 5 bao gom 2 bién quan sat 1a HM3 va HM2, nhan té nay c6 tén

goi la chinh sach hau mai

Nhan t cubi cling bao gébm 3 bién quan sét 12 QD3, QD2 va QD1, nhan té
nay cd tén goi 12 Quyét dinh gui tiét kiém vi mod
Bang 3.17: KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .847
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4758.208
df 190
Sig. .000

Barlett c6 ¥ nghia thong ké

, (Nguon: Trich tir ket qua phan tich SPSS)
Hé so KMO = 0.847 > 0.5 v4i mic v nghia rat bé 0.000 cho thay dix li¢u

nghién cau phl hop véi phan tich nhan té kham pha EFA, kiém dinh thang do

Béng 3.18: Total Variance Explained

Rotation Sums

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings of Squared

Factor Loadings?®

Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total

1 7.378 36.889 36.889 7.016 35.080 35.080 5.210
2 1.880 9.401 46.290 1.726 8.632 43.712 5.142
3 1.752 8.759 55.049 1.428 7.138 50.849 4.015
4 1.512 7.560 62.609 1.167 5.835 56.685 3.801
5 1.359 6.794 69.403 1.022 5.109 61.793 2.615
6 1.067 5.334 74.737 712 3.558 65.352 4,584

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.
(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Qua bang tong phuong sai dugc giai thich & trén cho thay tir tap hop céc bien

quan sat rat chinh duoc 6 nhan té véi phan trim phuong sai duoc giai thich 1én dén

74,737%, diém dung gia tri riéng Eigenvalues dat 1.067 (cao hon 1)
3.3.3.2 Phan tich nhan to khang dinh CFA
Bang 3.19: Téng hop danh gia d tin ciy thang do

S6 bién | Heé sé Cronbach | Heé sé twong quan bién C e
Thang do quan sat " alpha " _téng tf%ég nhat Danh gia
Chat luong dich vu 5 0.86 0.563
Kénh phan phi 4 0.835 0.587
Thuong hiéu ngan hang 4 0.857 0.707 Dat
Chinh séach l4i suét 2 0.83 0.710 yéu
Chinh s&ch hau mai 2 0.957 0.918 cau
Quyét dinh 3 0.821 0.624

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
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Céc thang do chét luong dich vy, kénh phan phéi, thuwong hiéu ngan hang,
chinh séch 1ai suat, chinh sach hau mai va quyét dinh déu thoa man véi hé sb
Cronbach alpha cao hon 0.7 va hé s6 twong quan bién — tong déu 16n hon 0.3, nhu
vay 6 thang do cac khai niém tiém an nay déu dat yéu cau
Ma tran xu hudng mai

Bang 3.20: Pattern Matrixa

Factor
1 2 3 4 5 6
CLDV3 .838
CLDV4 .833
CLDV1 .761
CLDV5 .626
CLDV?2 521
KPP1 .902
KPP2 715
KPP3 .673
KPP4 .635
TH1 912
TH2 .802
TH3 770

HM3

.959

HM2

.956

QD3

.923

QD2

787

QD1

.538

LS2

.920

LS1

.802

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
3.3.3.3 Danh gia gia tri hgi tu

Gerbring & Anderson (1988) cho rang thang do dat dwoc gia tri hoi tu khi cac
trong sb chuan hda caa thang do déu cao (>0.5) va co ¥ nghia thong ké (P <0.05)

Tt ca cac trong sd hoi quy da chuan héa déu > 0.5 (xem bang 3.40 Phy luc)
va Tét ca cac ude luong hé sé hdi quy trong bang 3.41 (Phu luc) déu c6 ¥ nghia
thdng ké vi gia tri P-value rat bé.

o Ddnh gia gia tri phan biét

Céch d& nhat la h¢ sb tuong quan gitra cac khai niém thanh phan cia mot
khai niém lon phai <0.9 thi méi dat dwoc gia tri phan biét.

Bang ma tran hé sb twong quan (Phu luc s6 3) cho thay tat ca cac udc luong
déu duong va déu thap hon 0.9 nhu vay thang do déu cé gié tri phan biét

e Danh gia tinh don hwong

Gié tri P-value rat bé (P=0.000), GFI, TLI va CFI déu cao hon 0.9, RMSEA

=0,.074 nén c6 thé noi 1a mé hinh pht hop véi dir liéu thi truong
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06 Chi-square= 397.953 ; df= 125 ; P= .000
;Chi-square/df = 3.184
1.00 ;GFI= 909 ; TLI= .915 ; CFI= .938
as 1e ;RMSEA= .074

Hinh 3.3 Két qua phén tich nhéan t6 khing dinh CFA (wéc hrong chuin héa)

Theo Steenkamp & Van Trijp (1991), mdac d6 phu hop ciia md hinh véi dir liéu thi
trudng cho ching ta diéu kién can va du dé cho tap bién quan sat dat duoc tinh don hudng.
3.3.3.4 Phan tich cdu truc tuyén tinh SEM

Muyc dich ctia phan tich md hinh ciu trdc tuyén tinh nham kiém dinh cac gia
thuyét nghién ciru, dong thoi dé tra loi cho cau hoi va muc tiéu nghién cau dit ra
ban dau. Bién phu thudc trong mé hinh nay Ia bién Quyét dinh gui tiét kiém vi ma,
con cé&c bién nhu chat lwong dich vu, kénh phan phdi, thuong hiéu ngan hang, chinh
s&ch 14i suat, chinh sach hau mai déng vai tro 13 cac bién doc lap.

Bang 3.21: Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
QD<---CLDV 156 .085 1.830 .067
QD<---KPP 444 076 5.810 ***
QD<---TH 253 063 3.994 ***
QD<---LS .044 058 .763 .445
QD<---HM .030 .035 .861 .389

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Céc trong sb hoi quy wéc lwong cua nhan té chinh sach 14i suat va chinh sach
hau mii khong c6 y nghia thong ké boi gia tri P-value qué I6n. Cho nén loai bo 2
bién nay ra khoi md hinh phan tich.
Két qua phan tich md hinh cau trdc tuyén tinh véi cac chi sb rat phi hop véi
thi truong vi GFI, TLI, CFI déu cao hon 0.9, RMSEA = 0.05 < 0.08
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Chi-square= 139.500 ; df= 70 ; P= .000 ;
Chi-square/df = 1.993 ;

GFI= 955 ; TLI= .966 ; CFIl= 977 ;
RMSEA= .050

Hinh 3.4: Két qua phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM (da hiéu chinh)




108

Ta thiy xem bang trong s hdi quy dudi day cho thay tat cac cac udc luong
déu co y nghia théng ké (gia tri P value déu rat thap, va nho hon 0.05).
Bang 3.22: Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
QD<---CLDV 166 .074 2.257 .024
QD <---KPP 465 .077 6.013 ***
QD<---TH 269 .061 4.415 ***

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)

Tiép theo, bang trong sb hdi quy dd chuan hoa dudi day cho thiy dau cua cac

trong s6 déu dwong, do d6 ca 3 nhan té chat luong dich vy, kénh phan phéi va thuong

hiéu ngan hang déu ¢ anh huong thuan chiéu dén quyét dinh sir dung dich vu tiét kiem

vi mo ciia khach hang. Trong s6 3 yéu t6 ké trén tac dong c6 ¥ nghia théng ké thi nhan t6

kénh phan phdi cac anh huong manh nhat (vi trong s6 hdi quy da chuan hda bang 0.469

cao nhat), tiép dén 1a yéu t6 thuong hiéu ngan hang vai trong sb hdi quy 1a 0,266 va cubi
cting 1 chat lwong dich vu véi trong sb hoi quy 1a 0.161.

Bang 3.23: Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
QD <--- CLDV 161
QD <--- KPP 469
QD <--- TH .266

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)

3 yéu t6 chat luong dich vu, kénh phan phéi va thuong hiéu ngan hang da

giai thich dwoc 57,5% bién thién cua quyét dinh st dung dich vu tiét kiém vi mo
cua khach hang.

Bang 3.24: Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
QD 575

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Hé s6 xac dinh ctia md hinh 14 0.575, ¢6 nghia 1a 3 yéu t6 chat luong dich

vy, kénh phan phéi va thuong hiéu ngan hang da giai thich duoc 57,5% bién thién
cua quyét dinh st dung DVTKVM cua khach hang. Hé s nay kha cho thdy mo
hinh ching ta xay dyng ban dau c6 mirc d6 kha phi hop
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Bang 3.25: Két luin vé cac gia thuyét nghién ciru

Stt Gia thuyét nghién ciu Két luan
1 | Thuong hiéu ngan hang cé anh huéng cung chiéu dén Chap nhan
Quyét dinh giri TKVM cua khach hang
2 | Chinh séch I4i suat c6 anh huong cung chiéu dén Quyét Béc bo

dinh giri TKVM cua khéach hang

3 | Kénh phan phéi c6 anh huéng cuing chiéu dén Quyét dinh Chap nhan
gui TKVM cua khéch hang

4 | Chat lugng dich vu c6 anh huong cung chiéu dén Quyét Chép nhan
dinh gui TKVM cua khéch hang
5 | Chuong trinh hau mai c6 anh huang cuing chiéu dén Bac bo

Quyét dinh giri TKVM cua khach hang

Qua phan tich ddnh gid cdc phiéu khdo sat vé quyét dinh st dung
DVTKVM thi cac yéu td tac dong theo muc d6 giam dan 1a: Kénh phan phdi,
thuong hiéu ngan hang va chét luong dich vu, trong do:

* Kénh phan phéi bao gom 4 tiéu chi anh huong téi sy hai long cua khach
hang t6i DVTKVM lan luot theo thu tu giam dan 1a: Mang ludi giao dich (Chi
nhanh, PGD) cua Agribank rong khap; Dia diém giao dich caa Agribank thuan tién,
an toan cho khach hang; Co s¢ vat chat cua Agribank hién dai, tién nghi, sach s&;
Kénh phan phéi giao dich dién ti tién loi, an toan, bao mat cao. Nhu di phan tich,
Agribank 1a mot NHTM véi sé lwong chi nhanh, phong giao dich nhiéu nhét trong
hé thdng ngan hang & Viét Nam. Cac chi nhanh, phong giao dich duoc bb tri & cac
noi viing sau ving xa, mién ndi hai dao tao diéu kién thuan loi cho khach hang c6
thé tiép can véi cac dich vu ma ngan hang cung cip. Song dé thuan tién hon nira,
trong bbi canh cong nghé théng tin mang phat trién manh mé& nhu hién nay thi bén
canh kénh phan phdi truyén théng thi khach hang can Agribank mé rong thém kénh
phan phéi hién dai dap ang nhu cau ngay cang cao hon cua khach hang TCVM.

* Thirong hiéu ngan hang bao gom 3 tiéu chi anh huong téi sy hai long cua
khach hang téi DVTKVM lan lugt theo thir ty giam dan 1a: Agribank 1a ngan hang
duoc nhiéu nguoi biét dén; Agribank 1a ngan hang uy tin; Agribank hoat dong lau
niam trong nganh ngan hang. Agribank 1a NHTM Nha nuéc lau doi nhat trong hé
thdng ngan hang véi st ménh “mang phon thinh dén cho khach hang” trong linh
vuc “tam nong” nén co thé khang dinh rang day 1a thé manh dé Agribank thu hat
duoc luong 16n khach hang.
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* Chdt lirong dich vu gdm 3 tiéu chi va ¢ anh huong téi sy hai long cua
khach hang téi DVTKVM lan luot theo thar tu giam dan 1a: Thai do phuc vu cua
nhan vién Agribank chuyén nghiép, lich su; Khach hang gui tién tién tiét kiém tai
Agribank duoc giai dap thic mac kip thoi; Tha tuc gui tién tiét kiém don gian, dé
hiéu, d& thuc hién; San pham tiét kiém tai Agribank da dang, tién ich; Thoi gian xi
ly giao dich tién guri tiét kiém nhanh.

Theo két qua nay c6 thé thiy thai do phuc vu cua nhan vién Agribank khién
khach hang kha hai 1ong nhung khach hang can duoc giai dap thic mac kip thoi hon
nira. Cac san pham TKVM can c6 sy da dang va tach bach so véi cac san pham dich
vu tin dung chung cta toan hé théng Agribank.

3.3.4 Chdt Iweng céc dich vu tai chinh vi mé khac
3.3.4.1 Pgi véi dich vu bao hiém vi md

Theo két qua diéu tra cho thdy viéc danh gia vé muc do hai long cua
DVBHVM (bang phu luc sé 4) cho thay: 51% sé luong khach hang cua Agribank
chon chua hai long véi DVBHVM do Agribank cung cap. Biéu nay cé thé ly giai
phan nao thdng qua cau tra 15i sé 9 caa khach hang. Vi nhu cau kha da dang cua
khach nhung hién tai Agribank méi chi cung cap duoc dich vy Bao an tin dung dé
dam bao cho kha ning tra ng von vay cho khach hang chang may gap rii ro, trong
khi khach hang con ¢6 nhiéu nhu cau bao hiém cho cac muc dich khac.
3.3.4.2 Déi véi dich vy phi tai chinh
Ngoai ra, theo két qua thdng ké cho cau hoi: “Ong ba c6 hai long véi dich vi phi tai
chinh Agribank dang cung cdp khéng?” thi chi c6 90 phiéu (twong duong 11.25%)
la hai long voi cac dich vu phi tai chinh do Agribank cung cip, con lai 710 phiéu
(trong (ing 88.75%) cho rang chua thyc sy hai 1ong (bang phu luc sé 4). Piéu nay
cho thdy Agribank can chl trong hon nita dén cac dich vu phi tai chinh dé c6 thé
cung cap cho khach hang co hoi vé nang cao sy hiéu biét chung vé x& hoi, suc khoe
dinh dudng, Gido duc danh cho tré em, Nhan thtc dbi vai cac van dé xa hoi, Quyén
phu nit, Co hoi viéc 1am, K§ thuat chan nudi, tréng trot,...) thong qua d6 thuc day
DVTCVM phét trién.

3.4. Panh gia thuc trang phat trién dich vu tai chinh vi mé caa Agribank
3.4.1 Nhitng két qud dd dat dwoc

Qua nghién ciru thuc trang phat trién DVTCVM cua Agribank trong giai

doan 2013 - 2017 cho théy Agribank da dat dugoc mot sb két qua sau:
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Thir nhat, Agribank giit vimg duoc gia tri cbt 161, st ménh 13 cung cap tai chinh
cho ngudi nghéo, dic biét 1a nhom khach hang 13 phu nit nghéo, gop phan tich cuc phat
huy vai trd ctia phu nit trong gia dinh, x4 hoi va thiic day binh ding gi6i

Hon 30 nam phat trién gian v6i st ménh “Tam néng”, Agribank ludn sat canh
ddng hanh cing ngudi ndng dan trong cong cude dung xiy dit nude, hudng toi muc
tiéu ting truong bén vimg, x6a doi giam nghéo, cai thién doi sdng cua nguoi dan,
tré thanh mot trong nhitng to chic cung cdp DVTCVM hang dau tai Viét Nam.
Nhin chung, Agribank da thyc hién vai tro chinh tri cia minh, 18 NHTM chu dao
phat trién nong nghiép nong thon, viéc dau tu vén phat trién linh vuc nong nghiép,
noéng dan, nong thon da gop phan thuc hién thiang loi cac chil truong, chinh sach
lién quan dén nong nghiép, néng thon, néng dan, gop phan chuyén dich co cdu cay
trong vat nudi, timg budc nang cao ning suit, ting san pham hang hoa cho xi hoi,
tang thu nhép cho ting gia dinh, ca nhan dong gop tich cuc vao cdng cudc xda doi,
giam ngheéo ¢ ndong thén va lam giau chinh dang, tirng budce x6a dugc viéc cho vay
nang 1ai, tao co hdi cho hd co6 thu nhap thép, khong c6 tai san thé chép tiép can dugc
ngudn von vay.

V61 cac DVTCVM nhu: cho vay, tiét kiém, bao hiém... va mang ludi hoat dong
rong khép, cac to vay von dén timg x4, Agribank da giup nhitng ngudi dan noi chung
va cac chi em phu nir noi riéng, dac biét trén dia ban nong nghiép nong thon, 6n dinh
san xut kinh doanh, tir d6 tang thu nhap va 6n dinh cudc séng, nhd tiét kiém va tai san
duoc tich liy, ngudi dan ¢ thu nhap thip c6 nhimg ké hoach dai 1au va dinh hudng
cho turong lai, hudng t6i muc tiéu xda doi giam nghéo mot cach bén vimng.

Agribank d3 timg budc khang dinh vai trd khong thé thiéu trong linh vuc
cung cip céc loai hinh dich vu va san pham tai chinh huéng vé cac ddi tugng khach
hang c6 thu nhap thap voi nhiing khoan vay nhé, phat huy vai trd chinh tri cia
NHTM 100% vén Nha nude trong cong cudc doi mai, khéng dinh vai tro chu luc
trong linh vuc phat trién nong nghiép, nong thoén, gop phan hién thyc héa tim nhin
chinh sach da dugc Ngan hang Nha nudc Viét Nam xac dinh tai chinh vi mo 1a mot
miii nhon trong muc tiéu x6a doi giam ngheo.

Thit hai, ty 1& ng xau cia TDVM  trong ndm 2017 & mic thap khoang tim 1%
(Béo céo thudng nién cia Agribank nim 2017). Ly do chinh 1a (i) tinh chét dic thu
trong hoat dong 13 thu - phat vay theo ky (ngdy, tuan, thang) va thuc hién trong ngay
da gitip dong tién ciia Agribank kha don gian va dé quan 1y ; (ii) Agribank duoc khach
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hang rat tin cdy nén thudng it khi yéu cau rat truée hang loat, va (iii) quy mé tién giri
tiét kiém tu nguyén con it, va thuong loai tién guri bi khach hang rit trude khong co
trong ké hoach chu yéu 1a tiét kiém ty nguyén.

Thir ba, thong qua viéc cung cap dich vu tiét kiém vi mo cua Agribank da gitp
cho cac ho gia dinh, ngudi din nghéo,... truéc mit 13 c6 théi quen tich liy tién, sau
nira 1a biét cach 1ap ké hoach, chii dong hon trong viéc st dung tién du d6 1a nhimng
d6ng tién c6 ménh gia nho.

Thir tu, Agribank véi tu cach 13 dai Iy cung cip cac san phdm BHVM (bdo an tin
dung, bao hiém nong nghiép,... - san pham bancassurrence voi ABIC) da dam bao cho
khach hang ctia Agribank va gia dinh ho 6n dinh hon khi gip nhiing rui ro, bat tric trong
cudc séng,. ..

Thir nam, thong qua cac dich vy phi tai chinh, khach hang ctia Agribank cé
thém k¥ ning song, kinh nghiém trong viéc sir dung cac ngudn von di vay mot cach co
hiéu qua dé phat trién san xuét, gia ting san luong, cai thién chéat luong cudc song,
vuon 1én thoat nghéo,... ho c6 su hiéu biét tot hon, ty tin hon, tham gia nhiéu hon vao
sinh hoat cong dong, ciing nhu binh dang gidi va chat luong cudc sdng gia dinh.

Pay 14 nhitng tic dong kho co thé dong dém, nhung thuc su tao nén su thay
d6i rat 16n trong cudc song. Va day ciing 1a 1y do tai sao TCVM c6 sirc hap dan 16n,
dugc danh gia cao, duge coi nhu mot trong nhitng cong cu cha chbt cho giam nghéo
va phat trién.

3.4.2 Mt s6 han ché va nguyén nhan
3.4.2.1 Mpt s6 han ché

Tuy di dat duoc nhitng thanh tyu nhét dinh song hién nay cac DVTCVM cia
Agribank van chua phat trién so v4i tiém niang va yéu cau cua khu vyc kinh té nong
thon & Viét Nam. Diéu nay dugc thé hién thong qua nhimng han ché co ban sau day:

Thir nhdt, san pham chuwa da dang

Hién nay, Agribank chua danh su quan tdm that sy toi viéc cung cip da dang
c4c loai san pham ma chi tap trung vao san pham san pham chua dao 1a TDVM ma
xem nhe cac dich vu khac nhue TKVM, BHVM, thanh to4n,... va con nhiéu han ché
khi cung cap dich vu hd trg di kém nhu dao tao, huéng dan, tu van...

Véi DVTDVM, mic du duoc chi trong phét trién nhu vay nhung TDVM do
Agribank cung cip ciing con boc 16 mot sé6 han ché nhu: Khi thiét ké san pham tin
dung khdng dua trén nhu cau va quan diém kinh doanh - “dinh huéng thj truong” ma
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chir yéu ké thira tir cac du an tai tro trude day, mac von vay con chua phi hop véi nhu
cau vé von cua khach hang va phuong thirc hoan tra mai tap trung vao tra dinh ky hozc
tra cudi ky ma chwa c6 cac phuong thire hoan tra duoc thiét ké riéng dua trén dong tién
cua ho gia dinh hodc cua dy an kinh doanh, san xuat.

Bén canh d6, hinh thirc cho vay qua tb nhom cua ca Agribank nhiéu khi con
mang tinh hinh thirc, su lién két giita cac thanh vién trong nhém khong cao, va trach
nhiém cta nhom trudng nhiéu khi chi 1a dai dién.

Véi DVTKVM: Kha ning huy dong von tir cac ngudn khac nhau cua Agribank
con bi giéi han, cha yéu la tiét kiém bat budc, vé thuc chat 13 mot dang “tai san bao
dam”cho céc khoan vay cua khach hang st dung dich vu tin dung vi mo.

Véi DVBHVM: La dai ly cho ABIC trong viéc ban dich vu bao hiém, song cho
t6i nay hon 10 nam trién khai, Agribank méi chi cung cp duoc it dich vu bao hiém,
chir yéu 1a bao an tin dung, sau d6 1a bao hiém ndng nghiép (tuy nhién trong qua trinh
trién khai, do day 14 linh vuc c6 mirc d6 riii ro qua cao nén ABIC dang ngiing cung tng
dich vu nay),... trong khi nhu cau caa khach hang TCVM ho ¢6 nhu cau cao hon trong
viéc bao vé cac loai rui ro vé vat nuéi, cay trong hoac nhiing tai san khéc.

Véi dich vy thanh toan: Mic do 18 NHTM c¢6 mang ludi 16n nhat trong hé
théng ngan hang o Viét Nam nhung viéc trién khai dich vu ndy mang tinh chat vi
mo 1a chua co, diéu nay chua thuc sy xing véi tiém niang sin co cua ngan hang
cling nhu trong giai doan cudc cach mang cong nghiép 4.0 hién nay dang len loi vao
moi ngd ngach cua doi séng x& hoi, ké ca khu vuc nong thon ngheo, ...

Véi cac dich vy phi tai chinh: tir két qua ma NCS diéu tra théng qua phiéu khao
sét, co thé thay: mac du trong thoi gian gan day Agribank da trién khai, tuy nhién van
con mang nang tinh hinh thire va chua thuc sy phat huy duoc hét hiéu qua nhu ky vong.

Thee hai, cac phwong thirc cung vng dich vu chua da dang

Agribank dang thyc hién dé an hién dai hoa sir dung core - banking, nhung van
chua trién khai téi tit ca cac ving nong thén. Mic du, trong thoi gian gan day, Agribank
da trién khai cung cap dich vu thong qua cac xe luu dong t6i nhing noi khach hang kho
tiép can véi cac dich vu do kho khan vé khoang cach di lai, song phuong thiic giao dich
truyén théng véi khach hang dén chi nhanh ngan hang van duoc sir dung 1a chu yéu.

Maic du Agribank dang thuc hi¢n cung ung dich vu tin dung va tiét kiém theo
hai phuong thirc 1 ca nhan va theo nhém twong hd, mbi lién két giita cac thanh vién

trong nhiéu trudng hop rat roi rac va khong tao ra ap luc nhom, mang tinh chét hinh
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thirc. Hoat dong cung cp dich vu tai chinh theo nhom ctia Agribank hién dang gip
phai rat nhiéu van dé kho khan.

Thir ba, mé hinh t6 chire qudn Iy DVTCVM chwa hoan thién

Hié¢n tai, Agribank 1a nha cung cfip DVTCVM 16n tht 3 tai Viét Nam sau
NHCSXH va cac QTDND, nhung lai chua c6 mot by phan chuyén trach ddm nhan
nhiém vu quan ly théng tin tin dung dé c6 thé cung cap cac théng tin vé lich st vay
vbn, hoan tra va viéc vay vén hién tai caa cac khach hang ciing nhu theo ddi cac
thong tin lién quan t6i viéc cung cip cac DVTCVM khac clia minh; tit ca cac dich
vu, quy trinh phan tich khach hang va dinh gia san pham, quan 1y rii ro,.... hau nhu
déu chung voi tat ca cac san pham khac do Agribank cung cap trén toan hé thong
nén kho co thé tach biét hoat dong tai chinh vi mé véi cac hoat dong kinh doanh
tién té khéac cua ngan hang. Piéu nay gy ra su cing nhéc, 1am giam tinh hiéu qua
ctia to chirc nay khi hach toan, quan 1y, phan tich danh gia su phat trién cua cac
DVTCVM; d6ng thoi diéu nay con c6 thé dan dén cac khach hang vay “chong ng”
va cac TCTCVM khac khdng biét, khéng co thong tin khi xét duyét cho vay, c6 thé
dan dén anh huong dén chit luong du no vén vay cua céc to chic.
3.4.2.2 Nguyén nhan

C6 nhiéu nguyén nhan dan téi nhitng han ché trén, song c6 thé tom luoc lai
thanh 2 nhém nguyén nhan cu thé nhu sau:

* Nhom nguyén nhan chz quan

a. Nhin thirc vé phdt trién hoat déng chwa ré rang, chua cé sy quan tim
ding dang vé viéc phat trién DVTCVM

Agribank chua nhan ra tim quan trong cuia phat trién hoat dong cho muc tiéu
phat trién ctia minh. Muc tiéu kinh t& va xa hoi bi 13n 10n, khoéng cho théy mbi quan
hé gitra phat trién hoat dong va muc ti€u dé ra. Agribank tuyén bd vé muc tiéu “véi
phuong cham vi sy thinh vuong va phat trién bén viing cua khach hang va ngan
hang, myc tiéu ciia Agribank 1a tiép tuc giit vitng vi tri ngan hang thuong mai hang
dau Viét Nam tién tién trong khu vuc va c6 uy tin cao trén truong quc t€”. Pé thuc
hién duoc diéu d6, Agribank dua ra dinh hudng “Tép trung stic toan hé thong, thuc
hién béng duoc nhitng ndi dung co ban theo tién d6 Dé 4n tai co cu lai Agribank
giai doan 2012 - 2015 da dugc Chinh phu phé duyét va tdp trung xay dung
Agribank thanh tap doan tai chinh,....”. Cac hoat dong co ban dé dat duoc muc tiéu

nay, va yéu cau vé muc phat trién hoat dong khong dugc cu thé hoa. Chi co phan
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dinh hudng phat trién dich vu ty thac, huy dong vbn tir cac dy an dau tu nude ngoai
dé “hudng vao muc tiéu mo rong tin dung néng nghiép phat trién nong nghiép,
néng thén, chuyén dich co ciu cdy trong vat nudi, tao cong an viéc lam, cai thién
doi séng nguoi dan tai cac vung nong thén Viét Nam” cho chung ta thy rd tim
quan trong cua phat trién hoat dong dbi véi kha ning dat muc tiéu cta ngan hang.

Qua két qua khao sét qua bang hoi véi khach hang, 45% khéach hang biét téi
Agribank thdng qua cac hoat dong cua ngan hang, 35% khach hang biét thong qua
sur truyén thdng caa cac Té/nhém cho vay vén, ngoai ra khach hang con biét dén
thong qua viéc ho gigi thiéu nhau, ngoai ra con 1 sé it biét dén thong qua cac kénh
khac nhu ti vi hay internet... P& nang cao tinh chinh xac, minh bach va hiéu qua
cua thong tin dua t6i khach hang, Agribank can ting cudong diy manh hoat dong
truyén thong hon nira khi dinh huéng duoc phat trién hoat dong TCVM rd rang hon.

b. Nguon nhan luc cia Agribank con chira ddp ieng dwroc nhu cau phat trién.

Mac du Agribank co thanh 1ap Truong dao tao can bo (nam 2001) véi muc tiéu
la néng cao chat luong ngudn nhan hec song van chwa dap tng dwoc nhu cau phat trién
caa ngan hang trong bbi canh hoi nhap. Pay 1a mot trong nhitng diém yéu ngay ca cac
t6 chirc 16n nhat véi bé day hoat dong 1au ndm va nhan duoc nhiéu trg gilp tir bén
ngoai dé nang cao nang luc, van gap van dé vé sé lugng va chat lugng ngudn nhan luc.
Céc nha quan 1y va doi ngii can bd cac chi nhanh viing sau ving xa thuong chét luong
khong dong déu, sé luong han ché. Nhan sy cia Agribank thuong c6 Ky nang xa hoi va
Idng nhiét tinh, tan tuy vai céng viéc nhung cac kién thirc chuyén nganh vé tai chinh,
hiéu biét vé cac loai san pham dich vy tai chinh con thiéu (dic biét 1a ddi véi linh vuc
TCVM). Tham chi rat it can bd c6 trinh ¢ chuyén mon hoa vé kha niang quan ly chién
luoc va ki nang phat trién kinh doanh mic du da ¢ nhiéu khoa dao tao da dugc t6
chirc theo nhu cau va sé duoc tiép tuc trong nhitng nam tai.

Ngudn nhan lirc cia Agribank con thiéu vé s6 lwong, hién nay hau hét cac can
bd, nhat 1 can bo tin dung cua Agribank déu bi qua tai voi khéi lugng cong vige 16n.
Trung binh mdi cn bd tin dung quan 1y khoang 5 ty VND véi 1.040 khoan vay ( trich
trong “Bao c4o thuong nién ciia Agribank nam 2017”). Piéu nay dan dén tinh trang can
bo tin dung khé kiém soat duwoc khach hang, dé dang giy ra rii ro dao dirc tir phia
khach hang; phai d6i mit v6i nhitng kho khin vé ning luc hiéu biét thi trudng, lap ké
hoach kinh doanh, 4p dung hé thong hoat dong, co ché phan phdi va dinh hudng khach
hang hudéng theo nhu cau thay doi ctia d6i tuong nghéo.
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c. Nang luc quan tri rui ro chua cao

Ning luc quan tri rai ro chua cao, thé hién théng qua nhan thic vé rai ro, quan
ly thdng tin va mirc d6 chuan héa quy trinh nghiép vu cung cap cac DVTCVM va tham
chi rat it can bo co trinh d6 chuyén mén sau, chu yéu chi tp trung trong doi ngii nhiing
can bo cao cap caa Agribank. Diéu nay thé hién thong qua nhan thirc vé rui ro chua rd
rang, quan 1y théng tin va mtrc d6 chun héa quy trinh nghiép vu cua Agribank con
chwa day du. Hau hét cac thong tin Agribank c6 dugce déu dira vao thong tin cta 1anh
dao dia phuwong cung cip. Tuy nhién, linh dao dia phuong d6i khi khong c6 thong tin
day du vé cac hoat dong tin dung trong dia ban ctia minh phu trach, va ciing khong thé
khang dinh tit ca ho gia dinh cta dia phuong déu dugc tiép can thong tin. Doi khi
nhitng ngudi ¢6 phuong an dau tu hidu qua khong duoc tiép can véi cac chuong trinh
cho vay von; trong khi ho hang, ban be cta cac nha chirc trach dia phuong lai thuong
c6 tén trong danh sach duoc hudng nhitng chuwong trinh vay von uu dai. Viéc ghi lai va
b4o céo dit liéu riéng biét cho khu vuc nong thon van chua duoc thuc hién, dir liéu tai
chinh duoc danh gi 13 tuan theo mot tiéu chuan rat thap.

Pay thuc su la mot thach thie cho Agribank trén con duong hoan thién hoa
hoat dong, tang cudng cung cap cac DVTCVM.

d. Tiém lyc tai chinh chua dép iing dwoc yéu cau cho sw phdt trién

Mic du hién nay Agribank c6 quy mé von chu s hitu ting theo timg nim song
van & muc trung binh so v&i cac NHTM nudc ngoai, cac chi nhanh hoat dong trong
khu vie ndng thén co mire vén thap, tir 5 - 50 ty VND dbi véi mot chi nhanh cap 1. Bé
dap g nhu cau cho sy phét trien DVTCVM ngay cang sau va rong hon nita thi viéc
tang tiém luc tai chinh cho Agribank trong tuong lai 1a mét yéu cau cap thiét.

* Nhom nguyén nhan khach quan

a. Cdc nguyén nhan thudc vé méi truong ludt phdp

Thet nhat, méi trudng phap 1y con nhiéu bat cap.

Trong thoi gian qua, méi truong phap 1y néi chung, cac quy dinh cu thé cho
hoat dong TCVM di c¢6 nhiéu chuyén bién tich cuc nhu: chinh sach thué wu di
hon, chién lugc phét trién nganh TCVM dén nam 2020 dugc thdng qua, mot sé van
ban huéng dan quan Iy hoat dong TCVM quan trong da dugc ban hanh. Tuy nhién,
chinh sach 4i suat duoc dua ra ap dung hién nay chua c6 sy phii hgp va binh dang
cho cac TCTCVM noi chung va Agribank noi riéng. (Hién nay, NHCSXH &p dung
muc |3i suat rat thap, 14i suat thuc khoang 7,7%/mam trong khi NHCSXH lai dang 1a
nha chiém thi phan chinh cung cap cac DVTCVM).
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Song, cac hoat dong trong khudn khé chién lugc phét trién nganh TCVM
Viét Nam con thuc hién cham tré, dic biét 1a ddi véi BHVM, cho téi nay van chua
¢6 van ban chinh thac quy dinh vé hoat dong cia DVTCVM nay.

Mic di trong Chién lugc phét trién nganh TCVM Viét Nam téi nam 2020 da
néu rd 5 nhdm giai phap. Tuy nhién, cho t&i nay, rét it noi dung cua tirng giai phap
da duoc thuc hién. Dac biét, cac giai phap phai thuc hién trong giai doan 2012 -
2015 con rat nhiéu.

Thet hai, mé hinh td chirc, quan |y hoat dong TCVM & nude ta chua ddy du,
toan dién.

Hién nay md hinh t6 chic, quan ly hoat dong TCVM & nudc ta con chua day
du, chuyén nghiép. Viéc quan ly hoat dong TCVM cua khu vuc ban chinh thic phu
thuoc vao tirng loai hinh t6 chtc, du an cung cép dich vu TCVM. Chéng han, to
chuic chinh tri - xa hoi nhu Hoi Lién hiép Phu nir Viét Nam dugc Thu tuéng Chinh
phu cho phép thuc hién hoat dong TCVM bing cong vin riéng biét.

Thi ba, chua c6 chién luoc phat trién dai han hiéu qua cho hoat dong TCVM.

Nam 2011, Thu tuéng Chinh phi Nguyén Tan Diing di ky quyét dinh phé
duyét Dé an xay dung va phat trién hé thong TCVM tai Viét Nam tam nhin tsi
2020, Quyét dinh 986/QD-Ttg ban hanh 8/8/2018 vé viéc phé duyét chién lugc phét
trién nganh ngan hang Viét Nam dén nam 2025 tam nhin 2030 ciing di dua ra
nhitng dinh hudng rd rang d6i vai cac TCTCVM song hoat dong TCVM & Viét
Nam dugc nhan xét 1a dang con & giai doan dau, manh mun, nho I¢, tu phat. Mot s6
t6 chizc kién tri muyc tiéu vi ngudi nghéo va bén viing thi phai tu buon chai va néu
nhan duoc hd trg ciing chi 1a truong hop cé biét, ngoai lé.

Bén canh d6, ciing can phai dé& cap dén mot yéu td lién quan khéc 1a con co
khoang cach trong sy nhan thirc vé TCVM caa Chinh phu, cac co quan chitc ning va
TCVM theo chuan muc qudc té. Cach nghi cho rang, TCVM la cong cu x6a doi giam
nghéo va TDVM can duoc bao cip hoic chi 1a phong trao cia cac doan thé da ton tai rat
phé bién va rat 1au & nhiéu cap bo nganh, & cac nha hoach dinh chinh sach, cac co quan
chirc nang va chinh quyén dia phuong. Do d6 viéc quan tim dung mic toi su phét trién
TCVM theo nghia day 1a mot nganh cé thé ty phéat trién bang chinh nang lyc caa minh,
phét trién theo nguyén tic thi trudng. .. van chua duoc chu trong.

b. Cdc nguyén nhdn thudc vé moi trwong xa héi

Khu vyc noéng thén Viét Nam van giit duge nhiéu ban sac van hoa truyén

thong nhu: trong chir tin, coi trong cac moéi quan h¢ trong cdng dong - 1a co s& quan
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trong dé phat trién cac hoat dong dua vao nhém. Tuy vay, cung voi lan song doi
méi kinh té, md ctra hoi nhap, do thi héa cac quan niém xa hoi ciing thay doi dan.
Tai nhiéu dia phuong, ngudi ¢ stic lao dong di cu ra thanh phd lam an, dé lai tré
em va nguoi gia, nhimg ngudi mat stic lao dong ¢ noéng thon. Nhu cau vé dich vu
tai chinh ctia cidc nhém ngudi nay twong d6i thdp. Mbi quan hé rang budc trong
cong dong cling bi suy giam do nhitng bat dong trong canh tranh vé ranh gidi dat
dai, s& hitu..... Cac t& nan xi hoi d3 tré nén rat nhirc nhdi tai nhiéu khu vuc nong
thon. Tt ca nhitng diéu nay lam cho viéc st dung bao dam bang uy tin hay ap luc
x3 hoi trong cong dong trd nén kho khin hon, kha ning mé rong va nang cao chat
lugng cac hoat dong ciia cac TCTCVM néi chung va Agribank gip nhiéu tré ngai.

Nhiing 1y do chii quan chinh cta céc yéu kém trén 1a do nhan thic vé phat
trién hoat dong chua rd rang, cac phuong thirc cung tng dich vu kém da dang, tiém
luc tai chinh yéu, chién luoc phat trién chua cu thé va chua duge dau tu ding muc,
mé hinh t6 chic chua hoan thién, nguén nhan lyc gioi han, nang luc quan tri rui ro
thap. Tuy vy, cac nguyén nhan khach quan ciing déng vai trd quan trong giy ra
nhirng han ché trong phat trién hoat dong ctia cac NHTM hoat dong ¢ khu vuc nong
nghiép, nong thon Viét Nam noéi chung va Agribank noi riéng. Khung phép ly cho
hoat dong cta cac chu thé nay vira thiéu vira yéu, tiéu chuan ké toan quéc té chua
dugc ap dung tot, cach cung cap tin dung cho ngudi nghéo hién nay con bat hop 1y.

KET LUAN CHUONG 3

Dua trén co sé ly thuyét da duoc xé4c 1ap trong chuong 2, trong chuong 3 cta
luan 4n NCS di di phan tich duoc mot s6 noi dung co ban, bao gom:

Thet nhadt, gi6i thiéu vé quéa trinh hinh thanh va phat trién cua Agribank qua
30 nam xay dung cling mat sb chi tidu tai chinh co ban ciia Agribank trong 5 nam tir
2013 dén 2017.

Thi hai, phan tich vé thyuc trang trién khai cac noi dung phat trién DVTCVM
cua Agribank théng qua cac phuong thirc phat trién, cach thic quan ly va két qua
phét trién thong qua cac chi tiéu vé sé luong, quy md dich vy, danh gia sy hai long
cua khéach hang khi sir dung cac DVTCVM trong 5 nam nghién ctu. Két qua khang
dinh md hinh nghién ctiru cho thay cd 5 yéu té anh huong téi sy hai long cua khéch
hang sir dung DVTCVM va 3 yéu t6 tac dong dén quyét dinh gai TKVM.

Thet ba, rit ra két luan vé nam thanh twu dat duoc, ba han ché va bén nguyén
nhan chu quan, khach quan tao 1ap luan ctr thuc tién dé dwa ra nhitng giai phap dé
phét trién DVTCVM cua Agribank s& duoc trinh bay trong noi dung chuong 4.
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CHUONG 4: PINH HUONG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU TAI
CHINH VI MO CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON VIET NAM

4.1 Pinh hwéng phat trién dich vu tai chinh vi md cia Agribank
4.1.1 Pinh hwéng phét trién nganh ngan hang va dich v tai chinh vi mé ¢ Viét
Nam giai doan 2019- 2025

Tai Viét Nam, dinh huéng phat trién DVTCVM dd duoc Chinh phu xay
dung theo Quyét dinh s6 2195/2011/QD - TTg ngay 06/12/2011 phé duyét Dé an
xay dung va phat trién hé thong TCTCVM tai Viét Nam dén nim 2020. Theo d6 Dé
an nay duoc xay dung bao gom 05 ndi dung chinh: (1) Xay dung méi trudng phap
1y dong bd, phu hop véi diac thu hoat dong TCVM; (2) Nang cao niang lyc hoach
dinh chinh sach va phép 1y cuia co quan quan 1y nha nudc; (3) Nang cao nang luc
ctia cac TCTCVM, (4) Tuyén truyén, nang cao nhan thic vé TCVM va (5) Cac giai
phép hd tro khac.

Ngay 30/3/2012, NHNN da ban hanh Quyét dinh s6 572/QD-NHNN phé duyét
Ké hoach trién khai thuc hién Dé an véi 2 giai doan: giai doan 1 tir nam 2011 dén nam
2015 va giai doan 2 tir nam 2016 dén nam 2020. Theo do, D¢ 4n tong thé giai doan
2011 - 2020 di cho thiy mot 10 trinh cai cich nganh TCVM theo dinh hudng thi
treong, thuc day su tham gia cta khu vire tur nhdn va céc to chirc cung cip dich vu tai
chinh ty Iyc va bén vitng. Vai tro ciia Chinh pht 1a xay dung mot méi trudng phat trién
thuan loi vé mat khung kho phap 1y vé quan 1y giam sat, ning cao nang luc va phat
trién co s ha tﬁng tai chinh dé hd tro cho viéc phat trién TCVM.

Trong quyét dinh 986/QP-Ttg ban hanh 8/8/2018 vé viéc phé duyét chién
lugc phat trién nganh ngan hang Viét Nam dén nam 2025 tam nhin 2030 ciing da
dua ra nhitng dinh huéng rd rang dbi véi cac TCTCVM:

+ Giai doan 2018 - 2020: Xay dung va phat trién hé thong TCVM an toan,
virng manh theo dinh hudng thi truong; dam bao su tiép can dich vu tai chinh c6
chat lwong cho cac doanh nghiép siéu nho, cac ho gia dinh nghéo va ngudi ¢ thu
nhap thip; ting cuong co hdi phat trién kinh té cho ngudi dan; thuc hién cha truong
ctia Pang va Nha nudc vé dam bao an sinh xi hdi va giam nghéo bén viing; trién
khai d6ng bo Dé an “Xay dung va phat trién hé théng TCVM tai Viét Nam dén hét
nam 2020” dugc Thu tuéng Chinh phii phé duyét tai Quyét dinh s6 2195/Qb-
TTg ngay 06 thang 12 nam 2011; tao diéu kién thuén loi cho viéc thanh 1ap va hoat


https://thukyluat.vn/vb/quyet-dinh-2195-qd-ttg-phat-trien-he-thong-tai-chinh-vi-mo-tai-viet-nam-20657.html
https://thukyluat.vn/vb/quyet-dinh-2195-qd-ttg-phat-trien-he-thong-tai-chinh-vi-mo-tai-viet-nam-20657.html
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dong cua cac TCTCVM va cac chuong trinh, du 4an TCVM, ddng thoi co co ché
quan ly, gidam sat phu hop véi dac thu hoat dong TCVM; xay dung cac chinh sach
dac thu dé tao diéu kién lién két hoat dong cua cac loai hinh t6 chire tin dung véi
hoat dong cua cac TCTCVM.

+ Giai doan 2021 - 2025: Tiép tuc ¢6 co ché khuyén khich, hd trg cac
TCTCVM phit trién, ting sb lugng cac TCTCVM dé gia ting kha nang tiép can dich
vu khach hang, hd tro viéc trién khai Chién lugc qudc gia vé tai chinh toan dién.

Mat khac, viéc thuc hién phat trién tai chinh toan dién tai Viét Nam dang tro
thanh mot yéu t6 dinh hudng quan trong dé thuc hién phat trién DVTCVM tai Viét
Nam (du DVTCVM c6 thé khong mang lai hiéu qua nhung dé thyc hién muc tiéu
nay cac NHTM can tdng cuong thyc hién cac hoat dong trach nhiém xa hoi cua
doanh nghi¢p). Tai chinh toan dién dugc thuc hién qua 5 ndi1 dung chinh (li€én quan
dén tai chinh vi mo) gom phat trién san pham méi; da dang héa mang ludi cac to
chtrc cung cap dich vu tai chinh; phat trién co sé ha tang tai chinh; bao vé nguoi sir
dung dich vu tai chinh; va phé bién kién thurc tai chinh.

4.1.2 Pinh hwoéng phat trién cia Agribank

Thuce hién chién lugc kinh doanh giai doan 2016 - 2020, tim nhin nim 2030,
Agribank xac dinh muc tiéu giir vitng vi tri NHTM hang dau Viét Nam, hoat dong
theo md hinh ¢4 phan do Nha nudc chi phbi (Nha nude phai gitr o phan téi thiéu
65%); c6 nén tang cong nghé, mo hinh quan tri hién dai, nang lyc tai chinh cao;
kinh doanh da ning, an toan, hiéu qua, phét trién 6n dinh va bén viing; thuc hién tét
nhiém vu nong cbt, chi dao vé cung ung tin dung vi mé va céc dich vu tién ich
ngan hang trong linh vuc ndng nghiép, néng thon:

Thit nhat, nang cao hiéu qua hoat dong to chirc bo may va hé thong kiém tra,
kiém soét, kiém toan noi bo; chuyén doi md hinh hoat dong sang NHTM c6 phan; tiép
tuc hoan thién mé hinh té chic, quan tri diéu hanh pha hop véi mé hinh va muc tiéu
hoat dong; sap xép cung ¢ hoat dong ciia mot sé don vi hoat dong khong hiéu qua.

Thiz hai, chuyén doi co cdu ngudn von theo huéng ting ty trong nguon vén
on dinh, chi phi dau vao thap; xay dung co ché diéu hanh l4i suat huy dong theo
huéng cho phép cac chi nhanh duoc chu dong quyét dinh 14i suat huy dong phu hop
V6i quy dinh cua ngan hang Nha nudc va yéu cau canh tranh trén dia ban, dam bao
su canh tranh vai cac TCTCVM khéc trén thi truong.
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Thet ba, tang truong tin dung vi md an toan, bén viing, c6 hiéu qua, tiép tuc
ting truong vao nhimg linh vuc c6 thé manh (tin dung béan I¢, tin dung phuc vu
ndng nghiép néng thén).

Thet e, da dang hoa va nang cao chat lwong san pham, DVTCVM dua trén
nén tang cdng nghé hién dai; phat trién, mé rong cac kénh phan phdi san pham dich
vu toi khach hang, ting ning luc canh tranh trén thi truong; tich cuc tim kiém céc
giai phap kha thi dé nang cao ning luc tai chinh, dam bao diéu kién vé an toan hoat
dong theo quy dinh cua Nha nudc va thong 1é quéc té.

Thet ndm, hoan thién, chuan hda mé hinh quan tri diéu hanh, quan tri rai ro, quy
trinh nghiép vu cung cap DVTCVM hudng téi chuan muc cia Uy ban Basel va 16 trinh
ap dung Basel 11 tai Viét Nam, phi hop véi thuc tién hoat dong cua Agribank

Thi# S&u, nang cao chét luong ngudn nhan luc; phat trién d6i ngii can bo quan ly
va kinh doanh ngan hang c6 trinh d6 va ning suat lao dong cao, ¥ thic tuan tha phap
luat nghiém tac, c6 dao duc va tinh than trach nhiém nghé nghiép tot, dap tng yéu cau
canh tranh trong hoat dong cung cap DVTCVM.

Thet bay, tap trung giai quyét dut diém cac ton tai yéu kém trong viéc phét
trien DVTCVM cua nhirng giai doan trudc day, kiém soat rai ro trong hoat dong,
nang cao chat luong tai san, chat luong nguon nhan lyc; Tap trung thuc hién Nghi
quyét 01 caa Chinh phu, chi dao cua Thong déc Ngan hang Nha nuéc, kiém soét
tang truong di kém vai nang cao chat luong tin dung.

Budc sang ndm 2019, ndm then chét trong 16 trinh Agribank thyc hién Chién
lugc kinh doanh giai doan 2016- 2020 v&i muc tiéu trong tim dugc dé ra la tiép tuc
cung ¢d, 6n dinh va nang cao chat lugng hoat dong kinh doanh, giai quyét dat diém
cac bat cap, ton tai, tiép tuc giir vitng vai tro cha lyc trén thi truong tién té, tin dung
“Tam nong”, khoi phuc vi thé hoat dong tai khu vuc thanh thi; kiém soat ting
treong tin dung an toan, hiéu qua; da dang hda va nang cao chét luong san pham
dich vu dua trén nén tang céng nghé hién dai; ning cao ning luc tai chinh, dam bao
an toan hoat dong theo quy dinh ciia Nha nudc va thong Ié qudc té; quyét liét trién
khai ké hoach c6 phan hoa Agribank. Véi vi tri truyén théng nhiéu nim 1a mot trong
nhitng ngan hang thuong mai, ban 1¢ hang dau Viét Nam trén nhiéu linh vuc cing
nhitng két qua di dat dugc, Agribank quyét tim phét huy noi luc, nim Iy co hoi,
vuot qua thach thirc, sin sang voi tam thé mai, trién khai hiéu qua cac nhiém v,
giai phap hoan thanh thang loi toan dién nhiém vu.
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4.1.3 Phan tich SWOT c#ia Agribank trong phét trién dich vu tai chinh vi mo
nhi¢tng ndam toi

Diém manh

Sau 30 nam hoat dong, Agribank da dat dugc nhitng thanh cong 16n lao, dac
biét vé quy mo hoat dong. C6 thé téng két lai nhitng diém manh ciia Agribank nhu sau:

Mot, 1a ngan hang thuong mai 16n nhat vé vén tu co (gan 53.691 ty - nim
2017); tong tai san (trén 1.151.948ty dong - nam 2017); mang ludi chi nhanh (gan
2.300 chi nhanh va phong giao dich khip toan qudc); sb lugng nhan vién (gan
40.000 can bg) va lugng khach hang thudc khu vuc nong nghi€p nong thon ngay
mot ting. Pay 1a mdt trong nhiing diém manh va loi thé canh tranh tuyét dbi cua
Agribank ma hién tai khong mot ddi tha nao c6 duoc trén thi truong trong nudc.

Hai, c6 vi tri dic biét quan trong trong phat trién kinh té dat nuéc; dong vai
tro chu dao, chu lyc trén thi truong tai chinh nong thon. Hién tai, Agribank chiém
thi phan trén 20% vé tong ngudn von huy dong ciia toan hé thong ngan hang; chiém
gan 30% vé tong du no cho vay. Néu riéng cho vay nong nghiép, nong thon,
Agribank chiém thi phan gan 80%. Do vy, hoat dong kinh doanh ctia Agribank c6
tac dong va anh hudng truc tiép t6i phat trién kinh té, dic biét 1a phat trién nong
nghiép, nong thon. Cling vi vai trdo dac biét quan trong cia minh, Agribank ludn
nhan duoc su ung ho, hd trg va quan tim truc tiép cua cac cép uy Pang, Chinh
quyén va Ngan hang nha nudc tir trung uong dén co so.

Ba, vi thé, uy tin va thuong hiéu cua ngan hang dugc khing dinh 1a NHTM
hang dau, c6 bé day hoat dong trong linh vuc TCVM. Vi nhitng dong gop ctia minh
va qua 30 nam xay dung, truong thanh, Agribank da tao dung duoc long tin d6i véi
chinh quyén cac cip va dong dao cong chung. Agribank duoc biét dén voi hinh anh cia
mot NHTM ¢ truyén thong, gan két chit ché va 1a ngudi ban dong hanh, thuy chung
cta “tam néng”. Hoat dong cta Agribank bt ré siu vao doi song kinh té va chinh tri;
¢6 quan hé truyén théng va bén chit v6i cac cap uy chinh quyén dia phuong, cac to
chuc chinh tri xa hdi rdng lon nhu Hoi Nong dan, Hoi Phy nit,...Pay la nhiing thé
manh phai trai qua nhiéu giai doan, nhiéu thé hé méi gay dung duoc.

Bon, ¢6 thé manh tuyét dbi vé mang ludi kénh phan phéi. Vi viéc mé ra cac
chi nhanh tai cac khu vuc do thi, Agribank da thu hat mot khdi lwong 16n tién nhan
roi tir khu vuc nay chuyén vé dau tu tai cac khu vuc nong thon. Mang ludi chi

nhanh trai dai va rong khap, cho phép Agribank cung cap cac san pham t6i moi d6i
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tuong khach hang, tai moi vung, mién ké ca vung siu, vung xa.

Ném, cb6 mot ha tang cong nghé thong tin hién dai. Vi viéc hoan thanh Dy an
hién dai hoa ngan hang va hé thong thanh toan giai doan II, Agribank da xay dung cho
minh mét ngan hang 156i (Core Bank) hién dai; két ndi truc tuyén toan b 2.300 chi
nhanh. Ha ting céng nghé thong tin cho phép Agribank chuyén minh sang mét giai
doan mdi - thoi ky cua kinh doanh tryc truyén. Sy két hop clia mang ludi chi nhanh
rong khép va ha tz‘ing cong ngh¢ thong tin hién dai tao cho Agribank mot uu thé canh
tranh tuyét dbi. Agribank c6 thé tan dung nén tang cong nghé thong tin hién dai nay dé
trién khai cac DVTCVM trong twong lai mot cach chuyén nghiép, tiét kiém duoc nhiéu
chi phi trong viéc quan 1y va trién khai dé dat hiéu qué cao hon.

Sau, kinh doanh da nang, da nganh, da linh vuc. Ngoai hoat dong ngan hang,
Agribank hién c6 8 cong ty doc l1ap truc thudc xoay quanh ba tru cot: Tai chinh - Bao
hiém - Ngan hang. Cac cong ty truc thudc cua Agribank déu 13 cac doanh nghiép c6
quy mé hoat dong 16n trong mdi linh vyc. Vi thé manh nay, Agribank co thé phat
trién cac san phém ban chéo nham khai thac tdi da cac nguén luc hién c6 vé hé théng
mang ludi, con ngudi, cong nghé va ca kinh nghiém, chuyén mon nghé nghiép cia
doéi ngili can bo. Bén canh nghi¢p vu chinh la huy dong tiét kiém va cho vay, cac can
bo Agribank co thé 1am dai 1y ban bao hiém; gidi thiéu cac san pham cho thué tai
chinh; hodc két hop thu tién dién thoai, tién nudc, tién dién, ...

Bay, c6 mdt doi ngti can by dong dao, qua trai nghiém va duoc dao tao va
dao tao lai chuyén nganh ngan hang tai truong dao tao can bd cua Agribank. Véi
viéc thuong xuyén kiém tra, theo ddi va giao tiép v6i khach hang, d6i ngii can bo
Agribank nim bét chic thong tin vé thi trudng, nhu cau va thi hiéu khach hang ciing
nhu cac yéu td chinh tri, kinh té, van hod, xd hoi anh huong dén xu hudng, thoi
quen, muc d thuong xuyén trong st dung cac dich vy, ti€n ich ngan hang

Diém yéu

Mot, ngudn thu tir DVTCVM chu yéu cia Agribank van 1a DVTDVM. Véi mot
NHTM hién dai, c6 nhiéu loi thé vé von, s6 lugng chi nhanh thi ngudn thu duoc ky
vong cao hon tir cac DVTCVM khac nhu: huy dong von, thanh toan, bao hiém,...

Hai, mo6 hinh t6 chirc tai Tru s& chinh chua tinh gon, hiéu qua va chua du
kha nang chi dao, diéu hanh mot cach thong sudt, nhip nhang va c6 dinh huéng mot
hé théng mang luéi chi nhanh rong khap, c6 quy mé 16n nhur hién nay.

Ba, hé thong mang ludi chi nhanh tai khu vuc do thi chua duoc sap xép, quy

hoach theo hudng vira ddm bao hi€u qua, vira tdng tinh canh tranh lai khong lang
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phi cac ngudn lyc. Viée md cac chi nhanh va phong giao dich tai cac thanh phd 16n
hién dang dugc thuc hién theo cach nhu ciu dén dau thi mé ra dén d6 dan dén tinh
trang chéng chéo, canh tranh khong lanh manh va dac bi¢t khong tap trung duogc
ngudn luc. Ciing do chua c¢6 quy hoach phét trién dai han hé théng mang luéi, nén
viéc dau tu cho tru so, trang thiét bi chua tuong xung voi tam voc va vi thé
Agribank, do viy anh hudng dén hinh anh va thuong hiéu Agribank.

Boén, cac san phém, DVTCVM chua that da dang va dac biét chua co chién luoc,
dinh hudng rd rang trong viéc nghién ctru, gidi thi¢u, phat trién va cung cap cac san
pham, dich vu méi. Viéc gi6i thidu va phat trién cic san phim chua dya trén cac nghién
ctru, danh gia thi truong cling nhu danh gia hidu qua cia timg san pham, dich vu.

Nam, cic ung dung cong nghé chua duoc phat trién day di do vay lam han
ché kha niang quan tri diéu hanh ciing nhu cung cap cac san pham, tién ich tién tién.
Agribank di hoan thanh hé thong ngan hang 16i xong mét loat hé théng ung dung
chua duoc trién khai, dién hinh: Hé théng thong tin quan ly; Hé théng quan tri rii
ro; Hé thong giao dién v4i bén ngoai; Hé thong an ninh thong tin; ...

S&u, mo hinh t6 chire hién tai vai viéc dong nhat hé thong cac chi nhanh d6 thi
va hé thong mang luéi néng thén dang kim ham sy phat trién; chua tao sirc bat nham
tdi da hoa tiém nang va loi thé cua tung loai hinh chi nhanh trong hoat dong TCVM.
Noi cach khac, loi thé canh tranh cua Agribank chua dugc khai thac triét dé.

Bdy, Agribank thiéu d6i ngii can bo dugc dao tao bai ban vé TCVM. Piéu
nay thé hién ro nhét tai cac chi nhanh khu vyc do thi. Mot ngan hang hi¢n dai hoat
dong trong moi trudong canh tranh cao doi hoi phai doi ngii can b vura tinh thong
nghiép vu, c6 ngoai ngir, thong thao vi tinh lai vira dugc trang bi phong cach phuc
vu, cac kién thire, k§ ning dé am hiéu va trién khai cac DVTCVM do ngan hang
cung Cép. Pa dén lac Agribank can c¢6 mot chién luge dao tao, phat trién nguén
nhan lyc phu hop hon véi ting giai doan; tung khu vuc; tiung phan khuace thi truong;
tung loai hinh san phém, dich vy; va tung doi tuong khach hang.

Bén canh d6, mot s6 quy dinh cu thé cho hoat dong cuia Agribank con bat cap,
su canh tranh giita cic TCTCVM trong trong viéc cung cip DVTCVM ngiy cang trd
nén gay gat. Cudc cach mang cong nghé 4G tao diéu kién cho cac doanh nghiép fintech
phat trién, cung cip cac dich vu ngin hang véi chi phi thip va mtc do tiép can rong
nh¢ dién thoai/internet.

Co hoi

Mot, Viét Nam hoi nhdp ngay cang sau, rdng vao nén kinh té thé gidi; 10

trinh thuc hién cac cam két gia nhdp WTO ciing nhitng cac Hiép dinh da phuong,
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song phuong tao co hoi cho cac doanh nghiép Viét Nam nédi chung va Agribank noi
riéng tham gia vao mot san choi binh dang v&i doanh nghiép cac nudc. Cu thé: tao
co hoi md rong thi truong ra bén ngoai (thiét lap chi nhanh, van phong dai dién;
khai thac co hoi dau tu; tim kiém cac ngudn von trén thi truong quéc té; moi goi cac
d6i tac nude ngoai cung dau tu trién khai cac du 4n tai Viét Nam; ..); tranh thu
chuyén giao céng nghé, phuwong phap quan tri, diéu hanh tién tién; dao tao can bo.

Hai, su phat trién nhanh chéng cua céc tién bo khoa hoc k¥ thuat dac biét 1a
su thay doi va hoan thién dién ra timg ngay, ting gio cic ing dung cong nghé thong
tin gitp rit ngan thoi gian, tao budc birt pha can thiét trong hién dai hoa cong nghé
ngan hang.

Ba, nén kinh té Viét Nam ludn dat toc do tang truong cao, cho du bi tdc dong
bdi cude khing hoang kinh té, tai chinh thé gidi nghiém trong nhat trong vong 30
nim gan day, kinh té Viét Nam ting truong khoang 6,8% - (Théng tin tai Hoi nghi
chinh pha hop dau thang 9/2019). Kinh té phat trién kéo theo doi séng ngudi dan
thay d6i, nhu cau tiéu thu, st dung cac san phém, dich vu va tién ich ngan hang gia
tang, nhat 1a tai cac khu vure thanh phd, thi Xa.

Bon, Viét Nam c6 méi truong chinh tri on dinh, an toan, luit phap kinh
doanh ngay mdt hoan thién tao tim 1y tin tudng, yén tim dau tu, kinh doanh lau dai.

Ndam, Chinh phu tiép tuc khang dinh chu truong cai cach, ddy manh tién trinh
¢d phan hoa cac doanh nghiép nha nudc hinh thanh cac nganh kinh té, cac doanh
nghi¢p dong vai tro cha dao, chu luc, chi phéi va dinh hudng phat trién kinh té.
Theo d6, xut hién ngay cang nhiéu cac tong cong ty, cac tip doan kinh té co quy
mo va vi thé 16n khong chi trong nudc va con vuon ra khu vuc va quic té. Pay 1a
co hoi cho Agribank c6 thé tién hanh hoat dong cb phan hoa vao thoi gian sip toi.

S&u, Viét Nam c6 dan s6 dong song ty 1& nguoi dan c6 tai khoan ca nhén tai
ngan hang con kha thip so véi cac nude trong khu vuc; chua co thoi quen sir dung
thudng xuyén, rong rai cac san phém, dich vu va ti¢n ich ngan hang, dién hinh 14 tai cac
khu vuc néng thén. Chinh phu di phé duyét Dé an thanh toan khong dung tién mit,
song thoi quen sir dung tién mit van con pho bién trong dan chung. Day 1a co hoi, 1 thi
truong rong 16n van con bé ngd cho viée phat trién cac san pham, dich vu ngan hang
ndi chung va cic DVTCVM tai Agribank noi riéng.

Thdch thirc

Trong nhitng ndm ddi méi vira qua, Viét Nam da dat dugc nhitng thanh tyu rat

thuyét phuc vé phat trién kinh té va giam déi nghéo, véi ty 18 ting truéng GDP binh
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quan 6,37% trong giai doan 1997 - 2016 (WB, 2016). Nhitng cam két cua Chinh phu
d6i v6i tu do hoa kinh té va hoi nhap qudc té, nhitng phét trién néi bat, va nhiing cai
cach ngay cang gia ting dé hién dai héa nén kinh té da giup Viét Nam gia nhap sau
rong hon vao céac hi€p uéc WTO, APEC, ASEAN. Viét Nam ciing da dat dugc nhitng
thanh tyu v6 cing an tugng vé giam nghéo, véi ty 16 nghéo doi giam tir 58% nam
1993 xubng 7% nam 2015, va 1a mot trong vai qudc gia trén thé gidi duoc UN danh
gia la dat dugc nhiéu muc tiéu thién nién ky trudce han (UN, 2017).

Tuy vdy, Viét Nam van 1a mot nudc kém phat trién, véi 65,3% dan cu sdng
trong khu vuc nong thon, hon 50% lao dong van thudc khu vuc nong nghiép (World
Meters, 2017, Truong Hoa Binh, 2017). Van con t&i hon 1,44 triéu ho nghéo (5,97%)
va 1,34 tri¢u ho can ngheo, dé dang quay trd lai mic nghéo khd. Su thay ddi cach xac
dinh chuin nghéo da chiéu hién nay sé tic dong 16n tdi sé lwong nguoi nghéo va cac
d6i tugng dé bi ton thuong ¢ Viét Nam hién nay (ADB, 2016). Sy gia nhap cong dong
qudc té tao diéu kién dé nén kinh té nong thon phat trién, nhung ciing tao ra rat nhiéu
thach thic trong canh tranh, dac biét trong diéu kién canh kéo gia bat 1oi cho khu vuc
ndng thon, dic biét trong diéu kién bién doi khi hdu nhu hién nay. Do viy, cac khach
hang ctia Agribank noi ri€éng va cia khu vuc néng nghiép néng thon noédi riéng gap
nhiéu thach thirc hon trong san xuét kinh doanh, tao thu nhap:

Mot, do nén kinh té Viét Nam dang hoi nhap ngdy cang sau, rong hon vao
nén kinh té quéc té nén moi bién dong vé kinh té, chinh tri va xa hoi trén thé gioi
n6i chung va tai cac nudc 16n noi riéng déu truc tiép tac dong dén Viét Nam va
truéc hét dén hé théng ngan hang, dén cac TCTCVM trong d6 co Agribank khi
cung cip cac DVTCVM, ...

Hai, n6i long cac diéu kién hoat dong d6i v6i cac ngan hang nudc ngoai theo
tién trinh thyuc hién cac cam két gia nhap cac to chic thuong mai quc té cua Viét
Nam dé)ng nghia véi viéc thi phﬁn trong nudc cuia cac NHTM sé€ bi chia sé, muc do
canh tranh s& ngdy cang gay git dat cic NHTM trudc nguy co tut hau va thua ngay
trén san nha trong viéc cung cap cac dich vu ngan hang néi chung va DVTCVM ciia
Agribank noi riéng.

Ba, cac d6i thil canh tranh, dic biét khdi cac ngan hang ¢ phan ngay cang
ning dong, linh hoat, nhay bén va hang ngay, hang gid dang md rong va khang dinh
thi phan tai cac khu vic do thi va nong thén anh huong khong nho téi Agribank
trong viéc cung cip cac DVTCVM.
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Bén, cac san pham thay thé dich vu ngan hang ngay cang duoc hoan thién va
tré thanh nhitng “déi trong nang ky” ddi voi cac Agribank, dién hinh 1a Tiét kiém
buu dién cia Lién Viét Post Bank; hay cac dbi thu tiém ning khac trén thi trudong
Viettel, mot s cong ty fintechs, ... Do vy, mot khoi luong 16n tién nhan rdi thay vi
duogc giri vao ngan hang nhu trude day nay duoce dau tu dudi nhiéu hinh thirc, nhiéu
kénh khac nhau.

Ndam, cac TCTCVM khac quan tdm va dau tu rat 16n cho viéc hoan thién céc
san pham, DVTCVM hién tai cling nhu nghién ctru, gi6i thiéu va tung ra thi truong
cac san pham ngay cang tién ich hon, dap tng ngay cang tot hon nhu cau, thi hiéu
cua khach hang.

Duya trén phan danh gia vé cac diém manh, diém yéu ctua Agribank, ciling
nhu xem xét cac co hoi va thach thirc hién tai tir moéi truong hoat dong tai chinh
trong diéu kién cudc cach mang 4G, NCS co6 bang tong két SWOT nhu sau vé
Agribank:

Bang 4.1: Danh gia Agribank theo m6 hinh SWOT

Piém manh (Strengths)

S1:1aNHTM I6n nhét vé von tur ¢6

S2: c6 vi tri dac bi¢t quan trong trong phat
trién kinh té dat nudc; dong vai tro chu dao,
chu lyc trong linh vyc “tam nong”

S3: ¢ vi thé, uy tin va thuong hiéu ctia mot
NHTM hang dau, c6 bé day hoat dong

S4: ¢ thé manh tuyét d6i vé mang ludi,
kénh phan phoi

S5: ha ting cong nghé thong tin duoc trang
bi hién dai

S6: kinh doanh da nang, danganh, da linh vuc
S7: doi ngli can bo dong dao, qua trai

nghiém va day dan kinh nghi¢m

Diém véu (Weaknesses)

W1: ngudn thu tir cac DVTCVM duoc hinh
thanh phan 16n tir dich vu TDVM

W2: mé hinh t6 chirc tai Tru s& chinh chua
tinh gon, hi¢u qua

W3:hé théng mang ludi chi nhanh tai khu vuc
d6 thi chua duoc sip xép, quy hoach theo
hudng hi€u qua, tang tinh canh tranh

W4: cac san phém, dich vu chua da dang

WS5: cac ung dung cong nghé da dang song
chua dugc phat trién diy dia phuc vu hoat
dong TCVM

WB: lgi thé canh tranh trong cung cap DVTCVM
ctia Agribank chwa duogc khai thac triét dé

W7: thiéu d6i ngii can bd duoc dao tao bai ban
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Co hoi (opportunities)

O1: Viét Nam hoi nhip ngay cang sau, rong
vao nén kinh té thé gioi

02: su phat trién cta cac tién bd khoa hoc ky
thuat kh& nhanh chéng

03: nén kinh t& Viét Nam ludn dat toc do tang
truong cao

04: Viét Nam c6 moi truong chinh tri on
dinh, an toan

05: Chinh ph tiép tuc khang dinh chu trrong
cal cach, déy manh tién trinh ¢ phén hoa cac
doanh nghiép nha nudce

06: Chinh phui d4 phé duyét DPé 4n thanh toan

khong dung tién mat

Thach thirc (Threats)
T1: Sy bién dong vé kinh té, chinh tri va xa hoi

trén thé gi6i c6 tac dong téi cac NHTM noi
chung, Agribank noi riéng

T2: néi long cac diéu kién hoat dong ddi véi
cac ngan hang nude ngoai theo tién trinh thyuc
hién cac cam két gia nhap WTO cta Viét Nam
T3: céc ddi thi canh tranh, dic biét khéi cac
ngan hang c6 phan ngdy cang nang dong, linh
hoat, nhay bén

T4: cc san pham thay thé dich vu ngén hang
ngay cang dugc hoan thién va tr¢ thanh nhiing
“d6i trong ning ky”

T5: cac ngan hang nude ngoai va ngan hang c¢b
phan dic biét quan tim va dau tu rat 16n cho

viéc hoan thién cac san phém, DVTCVM

4.1.4. Pinh hwong phat trién dich vu tai chinh vi mé cia Agribank

Dua vao md hinh SWOT trén, c6 thé téng két cac dinh huong chién luoc ddi

v6i Agribank trong phat trién DVTCVM thoi gian t6i nhu sau:

Chién lugc phit trién SO (maxi - maxi): Str dung t6i da cac diém manh, két

hop véi cac co hoi, trong thoi gian téi Agribank nén tap trung vao céac hoat dong sau:

- Tiép tuc tap trung vao thi trudng tai chinh nong thon ma dic biét 1a thi phan

tai chinh vi mo, tan dung t61 da mang ludi, phat trién viéc hop tac toan dién voi cac

TCTD khéac cung dia ban trén nguyén tic binh d(fmg, hai bén cung co6 lgi. Vi dy,

Agribank hd tro, trg thanh dai 1y hodc két hop véi cac ngan hang va céc t6 chic tai

chinh khéc, quan 1y ho khach hang, phan tich nhu cau thi truong theo don dat hang

cua cac to chure tin dung khac

- Chon lyra, dau tu cong nghé phu hop véi gia ca hop 1y dé phat trién da dang

hoa hoat dong, da dang hoda cach thirc tiép can dbi v6i khach hang dap ung tdt hon

nhu cau khach hang

- Tang cuong hoat dong uy thac ddu tu va ty thac cho vay cho cac chuong

trinh/dyu an, hoat dong dai Iy, mo rdng quan 1y ho céc dai ly tai chinh s6 cho cac don

vi khac
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Chién lwoc canh tranh WO (mini - maxi): Tan dung t6i da cac co hoi dé
khic phuc cac diém yéu cua Agribank, ta co chién lugc canh tranh cu thé nhu sau:

- Mé rong ddi twong khach hang khi duoc luat phap cho phép, cung cép cac
san phdm da dang hon cho cac nhoém khach hang khac nhau, phan doan thi truong
chi tiét theo timg nhom (tudi, nghé nghiép, nganh nghé, muc dich st dung vén...)
dé hiéu rd khach hang hon

- Tang cuong tiém luc tai chinh thong qua viéc tan dung cac ngudn luc tiét
kiém ctia dan ching trong nong thén, da dang hoa cac hinh thic huy dong tién giri,
tang cudng cac bién phap PR va truyén thong toi khach hang tiém nang

- Tich cuc nang cao chét luong nhan luc vé luong va chét, cai thién va nang
cao chat lugng hoat dong thong qua dao tao, lién doanh lién két, chuyén giao cong
nghé, img dung cong nghé hién dai - dac biét cong ngh¢ fintech.

- Ap dung dan cac chuan muyc an toan va quy ché co ban cua ngan hang theo
thong 18, tir d6 thu hat thém cac nha dau tu trong va ngoai nudc.

Chién lwgc chéng doi ST (maxi - mini): Dé c6 thé chién thang cac nguy co
bén ngoai, giam thiéu nhimng tac dong xau do moi truong gy ra, Agribank can tan
dung tdi da cac stc manh hién c6. Cu thé nhu sau:

- Tan dung su hiéu biét sdu sic va gan giii khach hang, phat trién cc y tudng
dé co cac san pham da dang dé c6 cac nguodn thu khac nhau, tir d6 ting cudng stc
canh tranh, ting thu 13i va phi 13i, tién dan t6i dam bao tu chi1 vé tai chinh

- Pua ra céc chinh sach vé thoi han, ky han, 14i suat hop 1y, tro giup ngudi
ngheo va cac dbi tuong chinh sach phat trién chéng lai tdc dong ti€u cuc cua hoi nhap.

- Agribank thong qua tiéng néi chung cua hoi dong quéan tri, cac to chuc
chinh trj - x4 hoi dé thyc hién PR, van dong hanh lang ddi véi cac co quan chirc
nang dé diéu chinh cac quy dinh phap luat cho pht hop véi hoat dong.

Chién lwoc phong thit WT (mini - mini): Thiét 1ap ké hoach “phong thu” dé
tranh cho nhitng diém yéu bi tac dong ning né hon tir moi trudng bén ngoai. Trong
tinh huéng tiém luc bén trong yéu kém, diéu kién ngoai canh khong thuan loi,
Agribank can c6 chién luge sang sudt dé giam thiéu ca hai van dé nay. Vi du, voi
mot s6 diém/phong giao dich gap nhiéu bat lgi va thach thirc, Agribank can thyc
hién chién luge “rat lui”, thAm chi co6 thé can sap nhap mot s6 diém giao dich, dong
ctra mot vai diém néu can thiét. Con dudi cai nhin lac quan, Agribank cin phai cb

gang dé dung virng trén thuong truong hodc 1a lién két véi cac t6 chirc, lién doanh,
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chia sé thi phan, tin dung kha ning chuyén giao cong nghé... Bén canh do,
Agribank can giam thiéu chi phi hanh chinh, c6 chinh sach quan tri riii ro tot dé cho
thoi co dé xoay chuyén tinh hinh.

Trong ting thoi diém khac nhau, Agribank co thé van dung mét hodc mat $6
chién lugc trong bon chién luge trén, tan dung céc diém manh va co hoi ciia minh
dé giam thiéu cac diém yéu ciing nhu thach thire. P6 chinh 13 nén tang dé Agribank
phat trién bén viing, goép phan giam nghéo va phét trién nong nghiép nong thon
trong giai doan hoi nhap va phat trién cong nghé hién nay.

4.2 Mot sb giai phap phat trién dich vu tai chinh vi mé cia Agribank

Duya trén co so 1y luan vé phat trién DVTCVM, bai hoc kinh nghiém phat
trien DVTCVM ciia mot s6 ngan hang nudc ngoai, két luan rat ra vé thyc trang chat
luong DVTCVM, nhimng han ché, nguyén nhan ctia han ché trong viéc phat trién
DVTCVM trong thdi gian qua va dinh hudng phét trién DVTCVM cua Agribank
trong thoi gian tdi, NCS manh dan dé xuat mot s giai phap ma Agribank can tap
trung thuc hién theo thir tu vu tién lan luot nhu sau:

4.2.1 Hoan thién chién lwec, chinh sach va quy trinh cung #ng dich vu tai chinh
vi mo

Mic du Agribank di c6 chién lugc phét trién DVTCVM tuy nhién chua rd
rang kéo theo thuc trang 1a ca&c DVTCVM c¢6 mé rong vé quy md nhung chua phat
trién da dang, mai chi cung cap vai dich vu co ban, vi vay Agribank can nhan thic
dung din vai tro cua viéc nghién cau, xay dung chién lugc phét trién cac dich vu
nay mot cach chuyén nghiép. Trong béi canh Agribank hién nay, khéng thé chi
cung cap va tiép tuc phan phdi cac san pham sin c6 ma phai xac dinh muc tiéu rd
rang va dua vao chién lugc hoat dong cua to chic, can phai xac dinh, chién luoc
phét trién san pham 1a diéu kién tién quyét gitp hoat dong caa td chic bén viing, ...
can phai hoan thién, cap nhat trén co s& ngudn nhén lyc, tai chinh hién c6 cua to
chtre, két hop voi cac yéu td moi truong. Néu can c6 thé thué tu van gioi hodc tu
xay dung ngay dé tranh tut hau. Cac cong cu hién dai can duoc ap dung trong viéc
xay dung chién lugc nhu md hinh SWOT, ma tran TOWS/SWOT, md hinh PEST,
mo hinh ndm lyc lugng canh tranh cta Porter.

Chién lugc phét trién DVTCVM ctia Agribank can phai giai quyét hai hoa mdi
quan hé gitra hoat dong kinh doanh mang lai thu nhdp cao v6i cac hoat dong trach

nhiém xa hol.
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Tur chién lugc chung, can cu thé hoa thanh cac chién lugc, ké hoach hanh dong
va giai phap cu thé. Vi du: chién luoc phét trién hoat dong theo chi tiét nghiép vu (tin
dung, huy dong vdn, thanh toan...); theo chi tiét thoi gian (chién lwoc dai han, trung
han, ngén han); theo linh vuc (chién lugc khach hang, mang ludi, dao tao va quan ly
ngudn nhén luc); theo khu vire (chién luoc d6i v6i ving Béc, Trung, Nam hoic theo 8
vung dia 1y, tiy thudc pham vi va quy mo hoat dong cia Agribank.

Ngoai ra, bién phap dé ting tinh hiéu qua, hiéu luc chién lugc, chinh sach, quy
trinh, Agribank can:

- Hoan thién mé hinh t6 chirc quan ly dich vu tai chinh vi moé

Mo hinh t6 chitc ciia Agribank khi chuyén dbi thanh tap doan Ngan hang -
Tai chinh van theo dinh huéng: tin dung loi thé mang ludi rong 16n dé phat trién
dich vu ngan hang ban 1é, ning cao ning lyc tai chinh va phat trién gia tri thuong
hiéu trén co sé day manh va két hop v6i vin hoa doanh nghiép; dap tng duoc yéu
cau chuyén dich co ciu san xuat nong nghiép, nong thon; mo rong va nang chat
lugng dich vu ngan hang di ning luc canh tranh; tap trung dau tu, dao tao ngudn
nhén lyc, d6i méi cong ngh¢ ngan hang theo hudng hién dai hod, du nang lyc canh
tranh va hoi nhap

Nhu trong phan thuc trang NCS d trinh bay, dé c6 thé phan tich chinh xac
vé su phat trién cia DVTCVM cua Agribank thi can c6 bo sb lidu déy du, chi tiét
duoc cung cap bai mot bd phan chuyén dam nhan vé linh vuc nay, song ciing nhu
ciac NHTM khéc ¢6 cung cdp DVTCVM thi hién cac hoat dong nay van dugc theo
doi gdp cung voi cac hoat dong khac ma chua co sy tach bach. Chinh vi vay, dé
phat trién hon nita trong tuong lai theo mo hinh tap doan ngan hang - tai chinh,
Agribank can c6 mot bod phan chuyén trach vé hoat dong TCVM. B phan nay
chiu trach nhiém thiét ké cac san pham DVTCVM, dinh ky béo céo thong ké tinh
hinh qua trinh hoat dong, theo doi, hach toan, diéu chinh cac vin dé vé cac san
pham, quy trinh phan tich khach hang va dinh gia san pham, quan 1y rai ro... dé
c6 bién phap diéu chinh hoat dong TCVM ctia Agribank kip thoi va phu hop véi
céc ddi tuong c6 thu nhap thap va véi timg thi phan cu thé dé tang hiéu qua hoat
dong trong linh vuc TCVM nay. Dong thoi bo phan nay ciing xac dinh rd rang
quy mé vdn, chinh sach 13i sudt TCVM danh cho khach hang tin dung hay tiét
kiém vi mo ctia Agribank va trach nhiém cua cac chi nhanh trong phat trién
DVTCVM
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- Truyén thong chat eong phat trién dich vu trong todn hé thong tix cAp quan ly
cho téi nhan vién ngan hang dé ning cao nhan thirc vé tdm quan trong cla céc
DVTCVM va trach nhiém xa hoi ctia Agribank noi chung va mdi can bo cong nhan
vién noi riéng.

- Chudn héa quy trinh nghiép vu

Dé thyc hién ting cudng quan 1y rai ro trude khi xay ra, Agribank can thyc
hién ra soat lai toan bd cac quy trinh nghiép vu, thyc hién chuén hoa quy trinh theo
céc budc cu thé, nhimg luu ¥ nghiép vu ddi véi timg bude, vai trd va trach nhiém
cua tung ca nhan, phong ban trong tirng budc va trong ca quy trinh. Tranh tinh
trang xay dyng chinh sach, quy trinh nhung khong ap dung trong thuc té duoc nhu
d3 xay ra véi sb tay tin dung ctia Agribank trudc day.

4.2.2 Phit trién da dang va nang cao chdt lireng sdn pham dich v tai chinh vi mo
trén nén tang cong nghé thong tin hién dai, ddp iing ngay cang da dang nhu cau cia
khach hang

Vi cac loi thé sin c6 ciia minh vé dia ban hoat dong, vé sb luong chi nhanh,
vé von san co,... Agribank can phat trien DVTCVM ngay cang da dang, da tién ich,
dugc dinh huéng theo nhu ciu cta nén kinh té. Tiép tuc ning cao chit luong va
hiéu qua cac dich vu tai chinh truyén théng, déng thoi tiép can nhanh cac dich vu tai
chinh ngéan hang hién dai c6 ham lugng cong ngh¢ cao. Nang cao nang lyc canh
tranh cua céac dich vu tai chinh theo nguyén tic thi truong, minh bach, han ché bao
cap va chong doc quyén cung cap dich vu tai chinh. Giai phap cu thé nhu sau:

a, Pa dang héa cdc dich vu tai chinh truyén thong

- Pbi vai cac dich vy hién hitu, Agribank can ra soat lai quy trinh cia ting
dich vu dé dam bao tinh théng nhat chit chg, nhung linh hoat trong viéc dap ung
nhu cau khach hang, nang cao k§j niang va chuyén mén cta can bo tai chinh, cai
thién cong tac quan ly théng tin khach hang. Chi phi giao dich cho khach hang can
duoc giam & muc toi da, nhat 1a ddi vai cac san pham tin dung. Céc quy trinh tha
tuc nghiép vu cua Agribank can dugc don gian va chuan hoéa; thuc hién chap thuan
cho vay trén co s& cac tiéu chi cy thé va dé dang thuc hién. Tang cudng quan ly ng
¢ van dé, xir Iy triét dé no x4u da co va ngin nglra No Xau chua xay ra bang cac
bién phap nghiép vu, tranh dé tinh trang lay lan rai ro. Kéo dai thoi gian giao dich
cua cac kénh truyén théng nhu chi nhanh, diém giao dich dé tao thuan loi cho khach
hang. Giam thoi gian chuyén tién va thanh toan qua hé théng ngan hang. ...
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Viéc da dang héa céc dich vu tai chinh truyén théng cta Agribank tap trung
vao hai mang chinh: TDVM va TKVM.

Déi véi dich vu tiét kiém vi mé: co thé ap dung nhiéu loai khac nhau: tiét
kiém chi duogc rat gdc va 1ai cudi ky nhung c6 13i suat cao; tiét kiém c6 thé rut trudce
véi 13i suét bac thang hoac lai suit thuc gui; tiét kiém khong ky han hodc ty dong
chuyén ky han ngan theo yéu cau khach hang; tiét kiém giri gop; tiét kiém kém voi
dich vy quan ly ho tai san... Tai Viét Nam, van dé tang cuong dich vu tiét kiém noi
chung, huy dong von néi riéng khong phai 1a sy phat trién quy mé theo sb luong,
ngoai trir tai ving sau, ving xa. Piéu quan tim chu yéu cua khach hang 1a cac dich
vu tiét kiém an toan, thuan tién, linh hoat (thanh khoan cao, nhung c6 1ai), véi mirc
d6 can bang tbi thiéu. Do vay, Agribank can tip trung vao viéc cham soc khach
hang va thich Gmg san pham dé duy tri va phat trién cac khoan giri c6 s6 luong 16n
nhung gia tri thip - dic diém chung cta tiét kiém nong thon.

Déi véi dich vu tin dung vi mé, Agribank cling c6 thé da dang hoa dé phu
hop véi nhu cu ting nhom khach hang. Ngoai hinh thtic cho vay tirng 1an pho bién
hién nay, c6 thé mo rong thém cho vay theo han mtc, cho vay luan chuyén cho cac
khach hang 1a cac ho san xuat kinh doanh. Cho vay dua trén bao lanh cia bén thi
ba hoic tin chdp can duoc xem xét phat trién do dic thu vé tai san bao dam trong
khu vire nong thon thuong cé tinh 10ng thap.

Mang cho vay tiéu ding trong khu vuc noéng thon ciing can duoc dau tu phét
trién va da dang héa. Cac san pham tin dung dap ing nhu ciu tiéu dung hién nay dang
trd nén rat hip dan nhu: cho vay tiéu ding cu tri (cho vay mua nha, sira nha, dbi nha),
cho vay dau tu phuong tién (6 t, xe may), cho vay chi tra hoc phi cho con em, cho vay
dap tmg cac nhu cau thiét yéu ngin han nhu ddm cudi, ddm ma, chita bénh. . ..

Néu khach hang thuc hién ding theo cac diéu khoan trong hop dong tin dung
hoic tiét kiém, nén thuc hién cac bién phap khuyén khich bang vat chat (qua, tién)
hay tinh than (gidy khen, thu cam on...).

b, Phat trién cac dich vu tdi chinh mdi dac biét cac san phdm dich vu mang
tinh zng dung cong nghé¢ thdng tin

Agribank théng thudng chi cung cip cac san pham truyén thong nhu TDVM,
TKVM,... Tuy nhién, véi sy phat trién ciiaxa hoi va nhu cau thiét yéu cua déi twong
khach hang chinh 1a cac ho nghéo thi cac san pham nay chua thé dap ung dugc cac
nhu cau thiét yéu cua cac ho nghéo. Hon bao gio hét, nhu cau tai chinh dac biét Ia
tai chinh toan dién cua cac ho nghéo ngay cang tang cao, tir d6 sé phat sinh cac nhu
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cau tiép can dich vu tai chinh khac nhu chuyén tién, ATM, kiéu hdi. Tir thyuc té do,
doi hoi Agribank can da dang hda cac san pham cua minh.

Qua trinh xay dung va phat trién cac dich vu tai chinh méi cua Agribank can
phai dugc thtr nghiém va diéu chinh tai mét co s& thi diém trude khi dugce trién khai
rong rai. Agribank can nghién ctru cu thé nhu cau va do 16n nhu cau, kha ning
thanh toan ctia nhom khach hang tiém ning trudc khi phét trién dich vu méi. Mot sd
dich vu ¢6 thé s& duoc phat trién dan dan hodc can phai c6 theo nhu cau thi trudong
la: Cac dich vu tin dung va tiét kiém mdi, thanh toan, chuyén tién, bao hiém nhan
tho, bao hiém y té, bao hiém mua mang, quy dau tu, quy huu tri, cac hoat dong
trung gian khac: cadc cam két ngoai bang, quan 1y ho tai san, dich vu két sat...

Véi cac dich vu tin dung vi mé, Agribank c6 thé thir 4p dung cho thué tai
chinh, chiét khau cac cong cu chuyén nhuong, bao lanh... dbi voi cac ho san xuét
kinh doanh.

Péi véi dich vu thanh todn, phat trién cac dich vu thanh toan 1a co hoi 1on
cho Agribank da dang hoa hoat dong, ting cuong thu hut khach hang, ting ngudn
thu, va ciing 1a dong co dé Agribank dau tu chiéu sdu cho cong nghé phan mém
phan cimg, hop tac véi cac td chirc tai chinh khéac trong va ngoai nudc.

San pham thanh toan don gian nhat 13 chuyén tién, can dugc thir nghiém phat
trién truge. Dich vu thanh toan béng séc, uy nhiém chi, ity nhiém thu can duoc phat
trién khi Agribank da ndi két véi trung tdm thanh toan bu tru, hoac két ndi truc tiép
v6i cac ngan hang khac. Tuy vdy, yéu cau vé dau tu cong nghé va nhan luc doi voi
hoat dong thanh toan kha 16n. Agribank can cin nhic giita quy mo hoat dong va
vbn hién tai véi nhu cau thi trudng vé san pham nay dé dua ra thoi gian thuc hién
dau tu va phat trién hoat dong phu hop.

Ddi voi cac san phém thanh toan khac nhu thé ATM, thé ghi ng, thé tin dung
phéi doi hoi dau tu 16n cho cong nghé, vi vay viée phat trién cic san phim niy can tinh
t6i quy md nhu cau, so lugng khach hang tiém niang va quy mé sir dung. Hon nita, rat
kinh nghi¢m tr sy phat trién thi truong thé trong khu vuc thanh thi Vi¢t Nam thoi gian
qua, Agribank can lién két chit ché véi cac TCTCVM khéc ngay tir dau trong viée dau
tr may moc, phén meém, két ndi dé mo rong pham vi phuc vu va chia sé thi truong hon
14 canh tranh tryc tiép, vira lang phi nguén luc vira khong higu qua.

Dich vu bdo hiém vi mé: hién nay Agribank 1a dai 1y phan phéi dich vu Béo an

tin dung ctia ABIC - cong ty con clia Agribank. Agribank véi lgi thé san ¢6 ctia minh 14
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sO lwong chi nhanh rét 16n, ¢6 co hoi phat trién cac san phim cac DVBHVM tiép theo
(Bao hiém néng nghiép,...) song song véi cac chuong trinh hd tro ctia Ngan hang Thé
giéi, Ngan hang Phat trién Chau A trong viéc thir nghiém dura cac san pham nay vao thi
treong. DE trién khai cac dich vu méi, Agribank cin:

- Chu dong nghién ctu cac san pham phi hop véi khach hang.

- Tich cuc tham gia tuyén truyén van dong dé lam sang t6 tiém ning to 16n
cua thi truong.

- Nang cao kién thic vé cic san pham dé tu van cho khach hang vé dich vu
BHVM phu hop véi kha ning, dic thi caa to chac va khach hang, rai ro tai viing mién.

- Cong khai, minh bach trong viéc thu phi, hd trg viéc chi tra bao hiém cho
khach hang dudi goc d6 1a dai ly cung cap.

Viéc cung cap cac san pham mang tinh chat 4p dung céng nghé cao nhu ngin
hang qua dién thoai di dong, ngan hang qua Internet mang nhiéu tién dung cho
nguoi dung s€ nang cao nang luc canh tranh cua Agribank véi cac TCTCVM khac
nhu: ddy nhanh dau tu cong nghé dé cd thé phat trién va cung cip cac SPDV tién
ich trén nén tang cong nghé hién dai nhu: QR Pay, Samsung Pay, Autobank,
Internet Banking, Mobile Banking, ... dap tng nhu cau giao dich dién tir ting nhanh,
trg giip khach hang giao dich 24/24 gio, giam nhiéu thu tuc dé khéach hang tiét kiém
t6i da thoi gian di lai, thu tuc gidy to hanh chinh.

¢, Phat trién cdac dich vu phi tai chinh

Céc dich vu phi tai chinh s€ giap khach hang st dung dich vu tai chinh hi¢u
qua hon. Agribank cé thé Iwa chon mét hodc mot sé nhoém dich vu hd tro nhu: nhém
dich vu phat trién kinh doanh (dao tao kién thic vé san xuét, thuong mai,
marketing,...), nhom dich vu trung gian xi hoi (dao tao quan 1y, tinh lién két, nang
cao nang luc x3 hoi)... Pic biét, vdi khach hang vay vén trong khu vuc nong thon,
cac dich vu khuyén nong lam ngu, tu van, hd trg ky thuat c6 tdc dung nang cao hi¢u
qua sir dung céc dich vu tai chinh cho khach hang, gitip cho khach hang gin bo
trung thanh ddi véi to chic.

Pé 1am tdt viéc cung cdp dich vu phi tai chinh ciing nhu gido duc ky ning
quan 1y tai chinh ho gia dinh, Agribank can thyc hién tt nhitng diéu sau:

- Nghién ctru va danh gia viéc cung cap cac dich vu phi tai chinh theo chuan
nghéo da chiéu, cac chién lugc tai chinh ma ngudi nghéo dang st dung, ho c6 thé
dugc hoan thién cac ky ning theo hudng nio va co hdi dé cung cap dich vu phi tai
chinh ciing nhu thuc day gido duc k§ nang quan ly tai chinh.



136

- Phét trién gi40 cu va giao trinh dé dao tao & hai mic do:

+ Mic do mot: Phét trién gido trinh dao tao va cam nang dao tao cho giang vién.

+ Mtrc d6 hai: Phat trién tai liéu cho hoc vién cho ca viéc dao tao tap trung va
dao tao cho ca nhan. Nhiing tai liéu ndy can tich hop ca ki ning dao tao cho ngudi 16n
va phuong phap dao tao theo nhém, két hop véi bai tap, tro troi dao tao, cau chuyén va
nhitng bai tap hudng dén xay dung k§ ning quan Iy tai chinh ho gia dinh.

- Xay dung nhitng chi s6 dé danh gia dau ra va tac dong cia viéc cung cip
dich vu phi tai chinh va gido duc k¥ nang quan ly tai chinh ho gia dinh.

4.2.3 Phét trién cdc phwong thirc cung ieng dich vu tai chinh vi mé

Céac phuong thitc cung ung dich vu ciia Agribank thuong qua kénh truyén
théng 1 vay truc tiép tai chi nhanh, phong giao dich, gan day 13 ngan hang luu
dong,... néu diéu kién kinh té phat trién, v6i loi thé sin co, Agribank c6 thé mo rong
kénh tiép can dén khach hang dién tir nhu: home - banking (ngan hang tai nha),
phone banking (ngan hang dién thoai), tham chi e - banking (ngan hang dién tur).

Hon ntra, phuong thire giao dich theo nhém - hinh thirc cung tng dich vu tai
chinh qua cdc nhom twong hd di chimg minh 1a rat phi hop can tiép tuc diy manh
hon nita vi né lién két dugc sirc manh cong dong va giam chi phi giao dich cho to
chtic tai chinh. Vi vay, Agribank nén ting cuong phat huy diém manh nay, thuc
hién déy manh uy thac cho vay thong qua cac t6 chtrc chinh trj - x4 hoi, thuc hién
dan chu cong khai hoat dong tin dung chinh sadch va dam bao viéc gidi ngan tryc
tiép dén khach hang. Viéc lwa chon cung cp theo nhom hodc cho khach hang ca
nhan can linh hoat, tranh cimg nhic 1am giam hiéu qua hoat dong.

Trong thoi gian téi, Agribank can tip trung ciing cd, sip xép lai hoat dong cua
t6 tiét kiém va vay von, nang cao chat lugng hoat dong cua to, tién hanh danh gia,
phan loai t6 tiét kiém va vay vén theo vin ban di thoa thuan véi timg t6 chiic chinh
tr1 - xa hoi. Thuong xuyén phan tich, xay dung ké hoach thu hoi no, xtr 1y no tdn
dong dén ting moén vay. Kién quyét xtr Iy cac truong hop loi dung, xam tiéu, vay
ké... Can nghién ctru xay dyng mé hinh mau vé hoat dong cia to tiét kiém va vay von
theo hudng chon huyén, chon xa lam diém. Tu trung uong dén cac chi nhanh dia
phuong ctia Agribank can tiép tuc diy manh, ting cudng phdi hop véi cac t6 chirc
chinh tri x4 hoi trién khai thuc hién tot cac ndi dung cong vi¢c theo van ban thoa
thudn uy thac da ky véi timg t6 chirc Hoi va lam t6t cong tac tuyén truyén chinh sach,

co ché, thé 1¢ tin dung bang nhiéu hinh thirc, trén nhiéu phuong tién thong tin dai
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chung. Tranh tinh trang cho vay qua t6 nhém nhung trach nhiém cta cac thanh vién
trong t6 nhom khong 1 rang, phi hoa hong qué thap, hoic chi mang tinh hinh thic,
4.2.4. Phat trién so lwong va ning cao chit lwong nguon nhén luc

Theo cac chuyén gia ddu nganh tai chinh ngan hang danh gia thi chét luong
ngudn nhan luc tai Agribank hién nay 1a kha cao so voi cac NHTM khac song day
dé phat trién DVTCVM trong tuong lai thi chat lugng ngudn nhan lyc hién tai ctia
Agribank van la mot trong nhitng tré ngai 16n, mac du Agribank da nhan dugc rat
nhiéu sy trg giup tir bén ngoai dé ning cao ning luc, van gip van dé vé chét luong
ngudn nhén luc, dic biét cac nha quan 1y va doi ngii can bd cac chi nhanh ving sau
ving xa. Vi vay, nang cao chat lugng ngudn nhan luc chu yéu thong qua phat trién
co s& ha tang cho dao tao nghiép vu va quan 1y déng vai trd hét sirc quan trong.

Cac d6i tuong dugc dao tao nén tap trung vao (i) cac can bd li€én quan truc
tiép t6i cac dich vu tai chinh & tat ca cac cép (nhu can bg tin dung, ké toan, can bd
huy dong vén, can bd thong ké, béo céo,...), va (ii) doi ngii lanh dao, tap trung vao
ban giam ddc va chu tich hoi dong quan tri.

Dé phat trién co s& ha tang cho ddo tao, can thyc hién (a) danh gia nhu cau
dao tao cua thi truong; chuin bi danh sach nhirng co s& dao tao hién thoi nham xem
ho ¢6 quan tdm dén viéc tham gia vao thi trudng mai va dao tao vé tai chinh néng
thon khong; va (b) ddnh gia ning lyc dao tao vé tai chinh nong thon cua ho. Viée
thanh 1ap céc trung tam dao tao mdi chi nén xem xét trong truong hop cac trung tam
dao tao hién tai khong c6 chuyén mon phu hop, khong mudn tham gia vao thi
truong, hodc khong thé kiém soat dugc chat lugng cua cac khoa dao tao. Cac co so
dao tao nén mang tinh thuong mai, va 1y twong nhat 1a thudc vé khu vyuc tu nhan
chtr khong nén nim dudi sy d& dau ctia Chinh phu dé dam bao tinh linh hoat, minh
bach va canh tranh. Cach tiép can ciing can duoc thay doi linh hoat, dya vao nhiing
hd tro k¥ thuat co chat lugng cao hon 1a chi dua vao kinh nghiém nhu tir truéce dén
nay.

Pé d¢am bao chét luong hoc, cac co sé ddo tao nén thu phi, mic du trong thoi
gian dau c6 thé can sy tro gitp tir bén ngoai. Theo kinh nghiém cua Philipin, Chinh
phi thanh 1ap Quy ty thac phét trién nhan dan (People’s Development Trust Fund)
dé tao ngudn cho Agribank xdy dung ning liuc dao tao ban dau. Pay co thé 13 mot
cach lam htru hi€u ma ching ta ap dung duoc.

Khi méi bat dau, chuong trinh dao tao c6 thé tan dung céc khoa dao tao hién
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c6 cta Ngan hang thé gi6i, Vién Ngan hang Phét trién Chau A, Nhém tu vin hd trg
ngudi nghéo, Quy phat trién vén cua Lién hiép qudc, to chirc lao dong qudc té,
Microsave Africa, .... Va cac t6 chirc khac da thiét ké; dia phuong hoa cac bai tap
tinh hudng cho phu hop véi Viét Nam. Theo kinh nghiém quéc té, cac chuong trinh
quan trong va c6 thé cip “chimg chi” bao gém: Phuong phap cho vay, tin dung co
ban, phan tich khach hang, quan 1y no qua han; Ké toan co ban; Kiém toan va kiém
so4t ndi bo; Phan tich tai chinh to chirc; Nghién ctru thi truong va phat trién san
pham moi; K§ ning st dung hé théng théng tin quan 1y (MIS); Quén 1y i ro,...

Dé viéc dao tao thanh cong, can thuc hién dao tao di d6i véi thuc hanh, dao tao
cac huan luyén vién (TOT — training of trainers), nhat 1a cac TOT tai dia phuong 1a t6t
nhét.Viéc dao tao nén thong qua nhiéu hinh thirc thich hop, dao tao tip trung, dao tao
tai chd, giao luu hoc hoi kinh nghiém cua cac NHTM khéc c6 cung cép DVTCVM.
4.2.5 Phat trién kha nding ting dung cong nghé ngan hang doi véi phdt trién dich
vu tai chinh vi mo

Dé c6 thong tin v4i chat lugng cao, tranh tinh trang thong tin khong can ximg
va mat thong tin, Agribank can chu y t6i viéc thu thap thong tin thuong xuyén, cap nhat
thong tin vé khach hang hién tai cling nhu khach hang tiém nang; thu thap thém thong
tin vé cac yéu t6 moi truong kinh té, chinh tri, xa hoi,.... Agribank c6 thé ty thu thap
thong tin bang viéc sir dung cac ngudn chinh thirc dang tin cdy, theo nhitng tiéu chuan
va chi s6 thong tin nhat dinh; hodc thué ngoai néu co diéu kién.

Cong nghé thong tin can duoc tng dung & muc ti da trong viée xdy dung hé
thdng thu thap, xt 1y va phan tich thong tin cho canh bao va xu 1y rii ro. Cac mo
hinh hé théng thong tin quan 1y MIS hién dai phu hop véi dic diém cua Agribank
can dugc ung dung dé quan ly thong tin. S dung cac mo hinh dinh lugng rii ro dé
nhan di¢n som rui ro trudce khi xay ra.

Trong giai doan cong nghé thong tin phat trién manh mé nhu hién nay,
Agribank hoan toan du diéu kién tng dung n6 vao hoat dong ngan hang dé co thé
quan 1y cac thong tin va trich xuat dir liéu thong tin TCVM theo yéu ciu cua cac
bén c¢6 lién quan mot cach dé dang.

4.2.6 Mt s gidi phdp khdc
4.2.6.1 Tang cuong tiém lyc tai chinh
Tiém lyc tai chinh manh 13 co s& cian ban dé Agribank ting cudng uy tin, md

rong va nang cao chat luong cho cac hoat dong ctua minh. Agribank can ché y lanh
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manh hoa va nang cao nang luc tai chinh mot cach nhanh chéng va can ban trong
thoi gian sém nhat ¢6 thé, do thoi diém thyuc hién cac cam két qudc té trong linh vuc
“tam nong” da can ké.

Céc giai phap cu thé dé ting cudng tiém luc tai chinh bao gdm:
a. Tang quy mé von diéu 1

Hién tai, Agribank 1a mot trong nhiing ngan hang 16n nhat ¢ Viét Nam tinh
theo tong tai san va von diéu 1¢, nhung mirc vén ndy quéa nho so véi cac ngan hang
trong khu vuc. Yéu cau ting von diéu 18 ciia Agribank rat cip thiét dé ting cudng
stc manh cho ngan hang trong giai doan hoi nhap canh tranh hién nay va dat duoc
muc ti€u trd thanh tap doan tai chinh hang dau ¢ Viét nam va trong khu vuc.

Agribank thudc s hiru nha nude nén cé nhiéu cach dé ting von.

e Cdch thir nhdt: Nha nudc cdp bo sung ngdn sdch. Theo kinh nghiém cua
cic Ngan hang nong nghiép & cac Qudbc gia khac, ddy 1a cach lam hiéu qua va
nhanh chéng nhat dé giup cho ngan hang nong nghiép chuan bi cic diéu kién vat
chat, cong nghé can thiét, mo rong quy mo hoat dong can thiét, dam bao bao cac ty
1€ an toan va nang cao suc canh tranh trong diéu kién hoi nhap kinh té. Pac biét, do
vai trd quan trong cia Ngan hang nong nghiép dbi v6i su phat trién nong thon, giai
phap tang vbn tir cip bd sung ngan sich cang trd nén quan trong. Giai phap nay
nam trong tim thyc hién ciia Viét Nam ngay trong ngan han. Nha nudc c6 thé dung
ngudn dy trir ngoai té doi dao dé bo sung ngan sach cho Agribank. Piéu nay rat phu
hop v&i Viét Nam trong giai doan hién nay, khi du trir ngoai t¢ dang ddi dao trong
khi cung tién dong thiéu thon.

e Cach thir hai: Pdnh gid lai gié tri cAc tai san c6 dinh va dau tw. Phan nay
gitip 1am tang vén cap hai cua Agribank. Pay ciing 1a mot giai phap c6 thé thuc hién
trong ngan han, do gi4 tri s6 sach cua cac tai san ¢ dinh thuoc Agribank trén toan
qudc hién dang qua thap so véi quy dinh méi vé diéu chinh gia dat dai cta Chinh
pht va huéng dan thyuc hién cua céc tinh, thanh phd.

e Cach thiz ba: Tiép tuc phat hanh thém trai phiéu chuyénddi. Cach nay da
dugc Agribank thyuc hién, nhung mirc do hap dan déi véi thi truong khong cao vi
cac diéu khoan rang budc chua rd rang, 13i suat twong d6i thap. Agribank nén tiép
tuc thuc hién giai phap ndy, véi cac quy dinh rd rang hon vé I&i suat, kha ning
thanh khoan, quyén loi cua trai cha ciing nhu mac do chuyén d6i sang c6 phiéu.
Agribank can cha y hon dén chinh sach marketing dé x6a di nhitng nghi ngo, that
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vong cila cac nha dau tu tiém ning.

e Cach thi tur, st dung céc quy nhu quy du phong tai chinh, quy du trit bo
sung von diéu 1¢, loi nhuan dé lai dé tang vén diéu 18 toi muc tdi da c6 thé.

e Cach thi# ndm, nhanh chong ¢6 phan hoa thuc hién theo dé &n cd phan hoa
Agribank dugc Tha Tuéng Chinh phu yéu ciu phai hoan thanh trong nim 2008
nhung t&i nay van chua thyc hién thanh c¢éng. Tuy vay, viéc thuc hién dé an nay can
phai luu y nhitng véan dé sau:

Thir nhdt, c6 phan héa Agribank nhung van phai dam bao muc tiéu hd trg
khu vuc nong thon phat trién ciia ngan hang nay. Pay 1a van dé khé khin nhét vi ¢o
phan hoa doi hoi di d6i véi tang lgi nhuan, giam chi phi; cac hoat dong khong mang
lai loi ich cao cho ¢ dong chic chin s& bi han ché téi mac t6i thiéu. Nhu vay, néu
Agribank tién hanh c6 phan hoa thong thudng, va hudng t6i viéc hinh thanh tap
doan Agribank vi muc ti€u lgi nhuan, dia ban ndng thon, dac biét 1a nhitng vung sau
ving xa sé “nam ngoai” tim ngam cua Agribank. Diéu nay s& gay kho khan cho khu
vuc nong thén Viét Nam véi hon 75% déan sé va 65% lao dong dang sinh song. Pic
biét thoi gian qua, tat ca cac NHTM nong thon déu chuyén thanh do thi do lan song
g6p von, dau tu mua cb phan cua cac tip doan kinh té, yéu cau da dang hoa hoat
dong. Vi vay, sb lugng TCTC hoat dong trong khu virc nong thon giam di nhiéu.
Néu Agribank rat khéi nhiéu thi trudng tai chinh noéng thon, khoang trong cung tai
chinh s& rat 16n.

Thit hai, yéu t6 khac biét trong kinh doanh khu vuc nong thon va thanh thi
can duoc luu ¥ dé tim ra mo hinh hoat dong phu hop véi dic diém cua Agribank.
C6 thé lya chon cac chi nhanh hoat dong tai khu vyc thanh thi tach riéng thanh mot
nhom hoat dong nhu cdc NHTM thong thuong, con khu vyc ndong thon s€ cd san
pham va quy trinh riéng pht hop véi dic trung khach hang trong khu vuc nay. Tuy
nhién, ca hai nhom van phai hoat dong theo st ménh va tam nhin chung, vi khach
hang va vi muyc tiéu ty virng.

Thir ba, Agribank c6 thé thyc hién thi diém c6 phan hoa mot sé don vi truc
thudc, chi nhanh d6 thi va mot s6 chi nhanh trong khu vuc nong thon. Trong thoi
gian gan day, Agribank da thyc hién giam sb chi nhanh, so giao dich truc thudc,
mot sb chi nhanh cap 2, 3 phai diéu chinh xuéng phong giao dich, diéu nay lam han
ché qua trinh phat trién mang lu6i cua Agribank. Dé giai quyét van dé nay,

Agribank nén thi di€ém c¢6 phan hod mdt s6 chi nhanh tai mot s6 huyén c6 du di€u
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kién tr& thanh cac NHTMCP nong nghiép va nong thon, thay vi phai chuyén d6i mo
hinh tir Chi nhanh xuéng Phong giao dich. Nghia 13 ching ta c6 thé di trudc mot
budc bit dau tir ¢6 phan hoa ¢ cap Chi nhanh nhim nang mirc “von diéu 16” caa Chi
nhanh 1én trén 20 ty VND theo qui dinh. Viéc lam nay vira huy dong duogc ndi luc
tir chinh cac can bo ngin hang (néu ho ty nguyén cing nhau chung strc gbp von,
xay dyng NHTMCP), mat khac con huy dong dugc sttc manh toan dan ngay trén
chinh dia ban ma Chi nhanh da c6 bé day lich st va tham nién hoat dong. Xa hoi
hoa ngan hang, hay xd hoi hoa trong qua trinh ¢6 phan hoa ngin hang 1 xu thé tat
yéu, chiing ta khong nhat thiét phai co phan hoa ciing mot luc Agribank, ma c6 thé
Ira chon mot sd chi nhanh du diéu kién dé chuyén doi va phat trién thanh ngan hang
nong thon hoat dong ddc 1ap, hodc tr¢ thanh “cong ty con” ctia Tap doan tai chinh
ngan hang. Dic biét, néu Agribank hudng toi tré thanh Tap doan tai chinh - ngan
hang thi hudng di nay 1a giai phap gop phan da dang hoa mé hinh cac cong ty con
nam trong to hop Cong ty me - cong ty con ctia Tap doan.

Thir tw, Agribank nén xem xét kinh nghiém hoat dong va c6 phan héa cua
Ngan hang nong nghiép thudc cac qudc gia dang phat trién co cac diéu kién tuong
ddng Viét Nam. Trong thuc té, rat nhiu cac ngan hang ndng nghiép & cic nude co
nén kinh té twong ty Viét Nam nhu Trung Qudc, An d9, Thai Lan déu khong co
phan hoa hodc rat than trong trong cd phan héa Ngan hang néng nghiép do nhiing
dic trung cua t6 chiic nay trong khu vuc nong thon.
b. Ning cao chdt lwong va khd nang sinh 10 cia tdi san

Giam ty trong tai san rui ro trong téng tai san, tinh toan murc do tai tro cho cac
nhom tai san phit hop dé dat ty 1¢ an toan von tdi thiéu nhu trén. Tuy vay, Agribank
van phai can bang gitta hai myc tiéu: an toan va sinh 10i, tinh toan céc ty 1¢ an toan va
loi nhuan & murc phu hop dé tranh gip phai rai ro thanh khoan hay rii ro hoat dong.
Xem xét danh gia can dbi gitra ngudn von va str dung vén trén cac mit: ky han, 13i
suat, tinh 6n dinh. Agribank co thé chii dong sir dung cc cong cu tai chinh phai sinh
(néu c6) nham ngan chan riii ro xay ra nhu: cac hop dong hoan dbi 14i suét, hoan do6i
tin dung, hop dong quyén chon, hgp dong tuong lai,... Ngan chin ng x4u phét sinh,
cham dut viéc cho vay méi ddi vai cac bén vay c6 ng nan chong chat, day dua.
c. Xur Iy dirt diém no ton dong va lam sach bang cdn doi

Can phai danh gia trung thuc vé cac khoan no, ban chét va kha ning thu hdi

trén co s¢ cac chuan muc quoc te, phu hop véi cac nguyén tac va thong 1€ cua kinh
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té thi truong, dam bao tinh cong khai, minh bach.
4.2.6.2. Tang cuong nang lyc quan ly rui ro

Rui ro tiém 4n dbi voi Agribank 1a rat 16n, tip trung vao hai loai rui ro tin dung
va rui ro thanh khoan. Tang cuong nang lyc quan ly rui ro giap cho Agribank hoat
dong an toan bén viing, ting uy tin va kha ning mé rong hoat dong trong linh vuc
TCVM. Cac giai phap dé tang cudng ning luc quan 1y rai ro ciia Agribank bao gom:

- Tang cwong nhan thire vé van dé rii ro va quan 1y riii ro.

Viéc quan 1y ri ro bao gdm: Phong ngira trude khi rui ro xay ra, va xir 1y sau
khi rai ro da xay ra dé giam thiéu thiét hai. Viéc quan 1y rai ro c6 thé can mot don vi
chuyén trach thuc hién, hodc mdt/mat s6 can b tin dung chiu trach nhi€ém chinh.
Tuy nhién, van dé rui ro phai dugc nhan dién, tranh tinh trang cic can bo giau giém
rui ro vi can bénh thanh tich, vi s¢ trach nhiém.Trén giac do téng thé, Agribank can
tdng cuong kiém tra kiém soat ndi bd nhim phong ngtra rai ro, nhan dién rui ro; da
dang hoa danh muc dau tu dé chia sé rui ro (mac du diéu nay ¢ khu vuc nong thon
kho khin hon nhiéu so véi khu vuc thanh thi).

- Xuk Iy triét dé cdc ton that

Dbi v6i co ché xtr Iy ng i ro ciing can duge xem xét sira di cho phi hop véi
thuc té theo hudng c6 chinh sach hd tro ngudi vay sau rii ro. Pong thoi, ting cuong
trach nhiém cho cac chi nhanh cép dudi trong viéc thuc hién xtr Iy no rai ro theo
huéng phan quyén, nhiing rai ro bat kha khang thi ca hé thong Agribank s& cing
“ganh vac”, con nhitng rui ro do ban than t6 chire c6 thé khac phuc duoc thi phai thuc
hién ngay tir cAp dudi. Agribank con cé thé sir dung cic cong cu nhu bao hiém rili ro
tin dung, trich 14p du phong rui ro, str dung cac cong cu phai sinh néu co thé.
4.3 Mt s6 kién nghi
4.3.1 Véi céc cdp chinh quyén dia phwong va cdc té chirc chinh tri x& hgi té chic
dodn thé, t6 chirc nghé nghigp

bong mot vai tro quan trong trong viéc nhan thicc dang vai tro cuia TCVM
d6i véi xoa doi, giam nghéo, tich cuc ung ho hoat dong TCVM tai dia phuong; tao
diéu kién cho cac NHTM mé rong dia ban hoat dong; hd trg, dam bao an toan trong
viéc cho vay va thu hdi ng, NCS dé xuat mot sé kién nghi déi véi Chinh quyén dia
phuong cac cap, cac té chic chinh tri - xa hoi, to chic doan thé, to chuc nghé
nghiép nhu sau:

- Hé tro cdc NHTM vé nhan si, can bg
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Hau hét cac DVTCVM dugc cung cap théng qua su két hop véi céc td chuc
chinh tri - x4 héi, t6 chic doan thé, do nhan luc quan Iy va can bo tin dung/can bo
ky thuat thuong khong c6 sy am hiéu sau sic vé tap quan, phong tuc, van héa cua
nguoi dan dia phuong. Do vay, dé nghi cac to chuc chinh tri - xa hoi, t6 chirc doan
thé tao diéu kién bd tri, hd tro cac can bd ning nd, nhiét tinh, c6 kién thuc vé
TCVM dé phéi hop véi can bo cua NHTM tao ra mot hé théng 1am viéc chuyén
nghiép tir dudi cip co sé. Can bo tin dung/can bd ki thuat s& chuyén nghiép hon
trong qua trinh danh gia cac khoan tin dung cho vay, dac biét la cac khoan vay véi
s6 tién 16n, giam thiéu nhitng rai ro trudc va sau giao dich vén.

- Hé tro cac NHTM Vé co s6 vt chat, tru sé lam viéce, phurong tién 1am viéc

NHTM kién nghi cac to chic chinh tri - x4 hoi, to chic doan thé, to chic
nghé nghiép - véi tu cach 1a don vi chii quan - ¢ chinh sach hd tro cac NHTM vé
co sO Vat chat, try sé 1am viée, phuong tién 1am viéc dé qua do, nang cao ning suat,
tang tinh bén viing hoat dong, vi thé, kha nang quan ly, giam chi phi nhan su, tro
thanh dia chi tin cay cho ngudi dan trén dia ban; déng thoi, nang cao uy tin cua t6
chac véi cic co quan ban nganh, tao niém tin véi khach hang, tiét kiém thoi gian
cho nhéan vién va phuong thirc quan 1y cting chuyén nghiép, chinh xac va chat ché hon.

- Hd tro cac NHTM trong cdng tac tuyén truyén, vén déng

Theo két qua diéu tra cia NCS cho thay, nhiéu to chiic, ca nhan chua biét vé
TCVM va van nghi day la hoat dong hd tro ngudi nghéo theo hinh thuc cho vay
chinh sach, vi thé van con nhiéu ban khoan vé i suat, tha tuc vay tra,... Diéu nay
cho thay, nhan thtrc vé& hd trg giam nghéo con chwa duwgc phan biét rd rang doi voi
cac hoat dong hd tro nhan dao, tir thién. Do d6, néu cac té chirc, ca nhan am hiéu
hon vé& TCVM thi s& c6 sy hd trg, tao diéu kién cho cac NHTM cung cap
DVTCVM hiéu qua hon.

Dé khach hang rd hon nhitng loi ich do TCVM mang lai cho ho, dé khach
hang tu do lya chon don vi cung cap dich vu, Nhém nghién ctu kién nghi Chinh
quyén dia phuong cac cap, dac biét 1a cac té chic chinh tri - xa hoi, t6 chic doan
thé, to chirc nghé nghiép can c6 nhitng chuong trinh van dong, tuyén truyén dinh
ky, thuong xuyén va lién tuc tai cac cum, to dé pho bién, gisi thidu cho dan cu trén
dia ban hiéu biét hon vé lgi ich, hiéu qua vé TCVM; dong thoi phéi hop cling céac
NHTM quan ly, giam sat qué trinh hoat d¢ong cho vay caa cac NHTM dé ba con,
khach hang yén tim dong hanh, st dung khoan vay hiéu qua.

4.3.2 Voi Ngdn hang Nha nwoéc Viét Nam
Véi tu cach vira 1a co quan quan |y nha nudc vé tién té va hoat dong ngan
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hang, vira 1a Ngan hang trung wong ctia mot qudc gia, NHNN Viét Nam gitr mot vai
tro dac biét quan trong ddi véi sy phat trién caa nén kinh té Viét Nam ndi chung va
cua Agribank néi riéng. Nhirng tic dong nho cia NHNN ciing sé cé nhirng anh
huong rat I6n dén su phat trién cia DVTCVM. Chinh vi Iy do nay, dé phat trién
DVTCVM cua Agribank trong giai doan hién nay, NHNN Viét Nam can:

- Khén truong trién khai cac hoat dong trong khuén khd Chién lugc phat trién
nganh TCVM Viét Nam. NHNN cAn s6m trién khai cac hoat dong cua chién luge
phat trién nganh da dugc Thu tuéng Chinh phu phé duyét, véi cong viée trude mit
trién khai cac su kién hoi nghi, hoi thao nham tuyén truyén, quang ba hoat dong ctia
nganh va cic quy dinh cta nha nudc vé hoat dong ctia nganh TCVM.

- Tao moi trudong canh tranh lanh manh gitra céac td churc cung cép DVTCVM,
tir mat bang 1ai suit cho vay cia TCVM giam xudng, khach hang c6 nhiéu co hoi
duoc tiép can va lya chon dich vu tai chinh hon. Tuy vay, NHNN can tao khung
phap 1y nham tranh tinh trang chdng ng va vay chéo cta khach hang giita cac t6
chtrc thong qua trao ddi thong tin tin dung minh bach va hiéu qua.

- Néng cao ning luc cho can bd NHNN thong qua dao tao céc kién thic vé
TCVM, Ky nang phan tich tai chinh, thanh tra, giam sat d6i véi hoat dong TCVM. Muc
dich cua viéc nay nham 1am cho céc can bo caa NHNN, dic biét 1a nhimg nguoi dang
truc tiép thuc hién cac cong viec quan ly vé TCVM c6 duoc nhitng hiéu biét can thiét
vé linh vuc minh quéan 1y dé phuc vu cdng viéc ciia minh tét hon hiéu qua hon.

- Pay manh cong tac tuyén truyén vé cac chu truong, chinh sach va phap luat
ctiia Pang va Nha nudc c6 lién quan dén TCVM dé dam bao cac chu truong, chinh
sach va cac quy dinh caa phap luat vé van dé nay duoc nhan thirc va trién khai ding
dan va chuan muc.

- Phé cap kién thac vé TCVM cho céac dbi tugng trong nganh ciing nhu toan
x4 hoi dé moi ngudi co dugc nhirng hiéu biét dung dan vé linh vuc ndy, nhan thic
duoc tim quan trong cia TCVM ddi véi viéc thuc hién chinh sach x& hoi cua Bang
va Nha nuéc cling nhu dbi véi viéc phét trién kinh té. Viéc phé cap kién thic co thé
duoc thuc hién théng qua thiét ké, trién khai cac khoa dao tao ngan va dai han.

4.3.3 Vi B¢ Tai chinh

Mac du TCVM la mot noi dung trong hoat dong ngén hang va cac TCTCVM
cling nhu hoat dong caa ho chiu sy quan ly tryc tiép cia NHNN nhung trong noi
dung hoat dong, van c6 khéa nhiéu van dé lién quan dén va chiju su tac dong caa Bo
Tai chinh. Chinh vi Iy do ndy nén Bo Tai chinh ciing giit mot vai trd nhat dinh trong
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qua trinh phat trién nganh TCVM ¢ Viét Nam trong giai doan hién nay. Bo Tai
chinh can thuc hién nhiing noi dung co ban sau day:

- Khan truong xdy dung, ban hanh cac Thong tw huéng dan cac van ban phap luat
cha co quan nha nudc cap trén, cu thé 1a cac Nghi dinh cia Chinh pha vé TCVM trong
pham vi chirc niang, nhiém vy, quyén han ctia minh dé cac cac NHTM néi chung va
Agribank néi riéng cd co so phap ly va nhitng dinh hudng can thiét trong qua trinh ton
tai va hoat dong; Hoan thién cac van ban cua Bo dang dugc ap dung theo hudng tao moi
trudng phép ly thuan loi cho hoat dong TCVM t6n tai va phat trién.

- Phéi két hop chat ché voi NHNN Viét Nam trong viéc tao dung hanh lang
phap 1y ciing nhu hoat dong quan ly cac NHTM va DVTCVM do ngéan hang cung
cap. Han ché dén mirc t6i da su xuat hién caa nhitng van ban phép luat chong chéo,
tham chi mau thuan nhau giira hai co quan - diéu gay kho khin trong viéc thuc hién
cua cac doi tugng bi quan ly.

- Nghién cru, d& xuat va tién téi xay dung quy ché phap Iy phi hop cho
DVBHVM d&é tao diéu kién cho dich vu nay cé diéu kién phat trién theo hudng
chuyén nghiép, dong gop vao su phat trién caa nganh TCVM. Diéu nay sé& gilp cho
hoat dong BHVM c6 diéu kién phét trién, dong gop vao su phét trién caa nganh
TCVM néi chung va TCVM ¢ khu vyc ndng nghiép, néng thén noi riéng;

Cho dén nay van chua c6 hanh lang phép 1y cho hoat dong BHVM. Bén canh
hoat dong cap TDVM, hoat dong BHVM Ia rat can thiét, né gilp hd trg nguoi nghéo
vuot qua cac bién cb trong cudc séng nhu tai nan, dm dau... BHVM ciing gop phan bu
dap rii ro d6i vai hoat dong TDVM, véi dic thi khdng yéu cau tai san bao dam.

Thuc té do hoat dong BHVM c6 chi phi cao, dem lai it loi nhuan nén cac
cong ty bao hiém hién nay khong mudn truc tiép ban bao hiém cho nguoi nghéo,
nhat 1a nguoi nghéo & nhimg ving sau, ving xa di lai kho khin. Trong khi d6 nhiéu
ngudi nghéo lai dang 1a khach hang chinh cia TCVM. Nén viéc tao diéu kién cho
cac TCTCVM tham gia dich vu nay Ia rat can thiét trong giai doan hién nay.

Dé nghi Bo Tai chinh sém thuc hién dang chi dao cua Tha twéng Chinh phi,
trude nam 2020 ban hanh hoac trinh cap ¢ tham quyén ban hanh quy dinh vé hoat dong
BHVM theo huéng tao didu kién dé ngudi nghéo cd thé dé dang tiép can dich vu BHVM,
cac TCTCVM cd thé tham gia thuc hién hoat dong BHVM phuc vu khach hang ciia minh.

- Nghién ctru, dé xuat va xay dung chinh sach thué khéac biét nham khuyén
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khich cac té chic hoat dong vuon xa, dé cdc DVTCVM dén duogc véi nhitng thi
treong ¢6 nhu cau lén chua duoc dap tng, ving xa xdi, mién ndi, dan toc thiéu s,
d6i twong kho khan nhu nguoi khuyét tat,

4.3.4 Vgi Chinh phi

Véi tu cach 1a co quan quan Iy nha nudc cao nhat, Chinh pha thong nhat quan
Iy moi mat, moi linh vuc caa doi séng kinh té x& hoi trén pham vi toan quéc nén co
quan nay ludn giir vai trd dic biét quan trong trong su phat trién cua xa hoi va dat
nuéc. Sy phét trien DVTCVM ¢ Viét Nam néi chung va Agribank néi riéng ciing
nam trong su tac dong d6. Chinh vi vay, dé cé thé phat trién DVTCVM, Chinh pha
can giai quyét nhitng van dé sau day:

- Tiép tuc chi dao NHNN phéi hop véi cac don vi lién quan nghién ciu xay dung
Chién lugc phét trien TCVM theo hudng hd trg cho su phét trién chuyén nghiép, bén viing
caa TCVM, timg budc hoi nhap TCVM vao hé thong tai chinh - ngan hang quéc gia.

- Chi dao nghién cuau, tong két thuc tién dé tiép tuc hoan thién khung phap
luat cho nganh TCVM Viét Nam ndi chung va NHTM néi riéng. Véan dé dac biét
cap béach hién nay d6 1a sira d6i cac quy dinh lién quan dén viéc tao lap ciing nhu
van dé quan tri, diéu hanh cac NHTM c6 cung @ng cac DVTCVM theo huéng hop
1y hon, tao nhiing diéu kién thuan loi hon.

KET LUAN CHUONG 4

Dua trén co s ly thuyét da phan tich trong chuong 2, thuc trang phat trién
DVTCVM cua Agribank trong chuong 3, trong chuong 4 nay da giai quyét duoc
cac noi dung co ban:

Thez nhat, phan tich, luan giai dugc thoi co va thach thac, thuan loi va kho
khin ctia Agribank trong viéc phat trign DVTCVM nhitng nim tdi.

Thet hai, xac dinh dugc dinh huéng phét trién cac hoat dong dich vu ngan
hang, DVTCVM trong d6 c6 DVTCVM cua Agribank.

Thet ba, phan tich, luan giai cac nhdm giai phap nham thuc day sy phat trién
cia DVTCVM cua Agribank trong thoi gian toi, 6 1a: hoan thién chién luoc, chinh
sach va quy trinh cung tng DVTCVM:; phét trién da dang va nang cao chat luong
DVTCVM; phét trién cac kénh cung tng DVTCVM:; phét trién sé luong, nang cao
chat luong ngudn nhan lyc; phat trién kha nang (ng dung céng nghé ngan hang doi
vé6i phat trién DVTCVM va mot sb giai phap khac.

Thet tur, d& xuat mot sé kién nghi véi cac Bo, ban nganh cé lién quan nhu: cac
cap chinh quyén dia phuong va cac to chic chinh tri x4 hoi, Ngan hang Nha nudéc,
Chinh phu, Bo Tai chinh,...
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KET LUAN

Trén co s& van dung tong hop cac phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh
luong, trong 4 chuong cua luan an, NCS da thuc hién dugc cac nhiém vu nghién
clru dit ra, cu thé:

Ther nhdt, phan tich, danh gia cac cong trinh dd cong bd cua cac tac gia
trong va ngda nudc, tir d6 chi ra gisi han va khoang tréng nghién ciu tao co s cho
viéc xac dinh déi teong, pham vi nghién ctu dé tai luan an.

Thet hai, xac 1ap co s& ly luan vé phat trién DVTCVM theo tiép cin cua
chuyén nganh kinh doanh thuong mai nhu: nhiing Iy luan co ban vé DVTCVM nhu:
khai niém, phan loai, cac chu thé cung ung dich vy, tim quan trong cua Céc
DVTCVM do NHTM cung tng, nhitng ndi dung co ban vé phat trién DVTCVM
ctia NHTM nhu khai niém; ndi dung phat trién dich vu, cac tiéu chi danh gia sy phét
trién cua céc dich vu thdng qua céac chi tiéu dinh tinh va dinh lwgng; cac yéu té (chu
quan, khach quan) anh huéng téi sy phat trien DVTCVM caa NHTM va théng qua
viéc tim hiéu kinh nghiém cua cac quéc gia ¢ su twong dong trong qué trinh cung
cadp DVTCVM nhu Ngan hang Nong nghiép va Hop tac xa Nong nghiép Théi Lan,
Ngéan hang Grameen ¢ Bang La Dét, ngan hang Rakyat ¢ Thai Lan, ngan hang
CARD ¢ Philipines NCS da rat ra nhitng bai hoc va cé thé ap dung dugc vao
Agribank trong thoi gian téi.

Thit ba, gi6i thiéu vé qué trinh hinh thanh va phat trién caa Agribank qua 30
nam x4y dung cling mot sé chi tiéu tai chinh co ban cua Agribank trong 5 ndm tir 2013
dén 2017; phan tich thuc trang trién khai cac noi dung phat trién DVTCVM cua
Agribank thong qua cac phuong thirc phét trién, cach thac quan ly, phan tich két qua
phét trién dich vu qua céc chi tiéu vé& quy méd dich vu va sb luong, danh gia sy hai long
cua khéach hang khi sur dung cac DVTCVM trong 5 nam nghién citu tir d6 danh gia
nhitng thanh tuu dat duoc, han ché va nguy@n nhan c4c han ché néu trén.

Thar e, phén tich, luan giai cac thoi co va thach thuc, thuan lgi va kho khan
cua Agribank trong viéc phat trién DVTCVM trong nhitng nam t&i déng thoi luan
an ciing xac dinh phét trién cac hoat dong dich vu ngin hang trong d6 c6
DVTCVM. Tir d6, phan tich, luan giai 6 nhom giai phap nham thuc day su phat
trién cia DVTCVM cua Agribank trong thoi gian tgi va dé xuat mot s kién nghi
véi cac Bo, ban nganh co lién quan nhu: Cac cip chinh quyén dia phuong va cac
t6 chuc chinh tri x4 hoi, NHNN, Chinh phu, Bo Tai chinh,... dé céc giai phap c6
thé thuc hién tét nhat.
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Bén canh nhiing thanh cong ndi bat néu trén, véi diéu kién nghién ctru c6 nhiéu han
ché, luan 4n con ton tai hai van dé chua duoc giai quyét triét dé nhu sau:

Thiz nhdt, do hién nay Agribank chwa c6 vin ban nao quy dinh cu thé vé
cac dich vu: tin dung vi m, tiét kiém vi md, bao hiém vi md,... nén viéc tiép can
s6 liéu, phan tich gap nhiéu kho khan (d6i véi tin dung vi mé thi NCS phai st
dung thong tu s6 07/2009/TT-NHNN quy dinh chung cho cac TCTCVM dé tach
s6 liéu,...)

Ther hai, thoi gian cua dit liéu khao sat chua dai, mau nghién ctu lua chon
14 ngau nhién, thuan tién nén chua dam bao tinh dai dién cho hoat dong TCVM tai
Agribank.

Vi vay, nhiing két luan rdt ra c6 thé chua phan anh hoan toan chinh xéac vé
thuc trang phét trién DVTCVM cua Agribank

Xuat phat tir nhitng han ché nay, trong twong lai v&i nhiing diéu kién
nghién ciu thuan loi hon, NCS ky vong sé& theo dudi cac hudng nghién cuu tiép
theo cu thé hon tai Agribank nhu: Phat triégn DVTDVM; phét trien DVTKVM
hay phat trién DVBHVM cua Agribank.

Do ning lirc nghién cttu con nhiéu han ché nén luan &n chic chin con nhiéu
thiéu sét, NCS mong nhan duoc su dong gop cua cua cac nha khoa hoc, cac Thay
Cd gido, va ngudi doc nodi chung dé luan an duoc hoan hién hon.

NCS tran trong cam on!
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PHU LUC



PHU LUC 1: MO HINH 5 KHOANG CACH TRONG PO LUONG CHAT
LUOQNG DICH VU
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(Nguén: Parasuraman va Ctg (1985)
Hinh P1.1: M hinh chadt lweng dich vu

+ Khodng céach 1: Khoang céch giita nhan thic cia cdng ty vé ky vong cua

khéch hang voi ky vong caa khach hang: Piém co ban cua su khac biét nay la do

Cong ty dich vu khong hiéu biét duoc hét nhimg dic diém nao tao nén chat luong

dich vu minh ciing nhu cach thic chuyén giao ching cho khach hang dé thoa man
nh cau cua ho

+ Khodng céach 2: Khoang céch giita nhan thirc cia cong ty vé ky vong cua

khach hang véi céc tiéu chuan chat lugng dich vu: Xuat hién khi cong ty dich vu

gap kho khin trong viéc chuyén dbi nhan thac cia minh vé ki vong khach hang

thanh nhiing dic tinh chat luong caa dich vu. Trong nhiéu trudng hop, Cong ty c6

thé nhan thirc duoc ky vong cua khach hang nhung khong phai Cong ty ludn co thé

chuyén doi ki vong nay thanh nhitng tiéu chi cy thé vé chat lugng va chuyén giao

chung theo ding ki vong cho khach hang. Nguyén nhan chinh cua van dé nay 1a kha



ning chuyén mon cua d6i ngii nhan vién dich vu ciing nhu dao dong qua nhiéu cua
cau dich vu. C6 nhiing IGc cau vé dich vu quéa cao 1am cho Céng ty khéng thé dap
ung kip

+ Khodng céach 3: Khoang cach giita tiéu chuan dich vu véi dich vu thuc té
cung cap cho khach hang. Trong dich vu, cc nhan vién cd lién hé truc tiép véi
khach hang dong vai trd rat quan trong trong qué trinh tao ra chat luong. Tuy nhién
khong phai luc nao va tat ca cac nhan vién déu c6 thé hoan thanh nhiém vu theo cac
tiéu chi di dé ra.

+ Khodng cach 4: Khoang cach gitra chat lwong dich vu thuc té cung cap va
chat luong dich vy di thong tin téi khach hang. Phuong tién quang céo va thong tin
cling tac dong vao ki vong caa khach hang vé chat luong dich vy. Nhitng hira hen
trong cac chuong trinh quang cao khuyén mai c6 thé lam gia tang ki vong cua khéch
hang nhiing ciing s& lam giam chat lugng ma khach hang cam nhan duogc khi ching
khong duoc thuc hién theo dung nhirng gi da hara hen.

+ Khodng cach 5: Khoang céach gitra dich vu khach hang nhan duoc va ky
vong cua khach hang vé dich vu. Mot khi khach hang nhan thdy khéng cé su khéc
biét giira chat lugng ho Ki vong va chat lugng ho cam nhan dugc khi tiéu dung mot
dich vu thi chat luong dich vu dugc xem 13 hoan hao.



PHU LUC 2: THANG PO CHAT LUQNG DICH VU TiN DUNG VI MO

a. Thang do sw dap wrng (chinh sach cham séc khach hang): ndi 1én sy
mong mudn va sin sang caa nhan vién phuc vu cung cip dich vu cho khéach hang.
Thang do nay c6 4 bién quan sat duoc thé hién duéi bang sau:

Bdang P2.1 : Thang do sw dap ung

1. Nhén vién thuong xuyén quan tdm, tham hoéi khach hang trudc va sau khi
giai ngan

2. C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, ting qua nhan ngay I, ky niém, sinh
nhat caa khach hang.

3. Ngan hang bd tri nhan vién c¢6 chuyén mén dap @ng cic yéu cau cua
khach hang

4. Ngan hang luén lang nghe y kién dong gop cua khach hang

b. Thang do mikrc d tin cay: NOi 1én kha nang thuc hién dich vu phu hop
va dung thoi han ngay lan dau tién. Thang do nay c6 3 bién quan sat duoc thé hién
dudi bang sau:

Bdng P2.2 Thang do mirc dj tin cdy

1.NH ludn thuc hién ding nhitng gi cam két véi khach hang.

2 Bao mat tot thdng tin khach hang.

3. La ngan hang c6 uy tin

c. Thang do sw cam thdng: thé hién qua sy quan tdm, cham séc dén ting ca
nhan khach hang. Thang do nay c6 3 bién quan sat dugc thé hién dudi bang sau:

Bdng P2.3: Thang do sw cam thdng

1. Thai d6 phuc vu cta nhan vién NH an can, nha nhan.

2. Nhan vién NH cha y dén nhu cau cua tirng khach hang

3. Nhan vién bao vé nhiét tinh

d. Thang do ning lwc phuc vu: N6i 1én trinh d6 chuyén mén dé thuc hién
dich vu. Kha ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xuc véi khach hang, nhan
vién truc tiép thuc hién dich vy, kha ning nghién ctru dé nim bit thong tin lién quan
can thiét cho phuc vu khéch hang. Thang d6 nay c6 4 bién quan sat duoc thé hién
dudi bang sau:

Bdng P2.4: Thang do ndng luc phuc vu

1.Nhan vién NH c6 trinh d6 chuyén mon gioi.

2.Kha nang lam viéc nhanh chdng, chinh xac caa can b tin dung

3. Nhan vién NH ludn cung cap cac théng tin dich vu can thiét cho khach hang

4. Nhan vién NH ludn giai quyét thoa dang cac khiéu nai caa khach hang.



e. Thang do phwong tién hitu hinh: Thé hién qua co sé ha tang, khong
gian, chd dé xe cua té chuc. Thang d6 nay co 5 bién quan sat duoc thé hién dudi
bang sau:

Bdng P2.5: thang do phwong tién hizu hinh

1.Ngan hang tng dung tét cong nghé thdng tin trong dich vu khach hang.

2.Co so ha tang cua ngan hang khang trang, hién dai.

3. Khoéng gian giao dich sach s¢, thoang mat, tién nghi.

4. Chd dé xe thuan tién va an toan.

5. Nhan vién ngan hang co trang phuc lich su.

f.Thang do tién ich san pham: Mubn n6i dén su thuan tién khi st dung
dich vu cua t6 chirc. thang do nay c6 4 bién quan sat duoc thé hién dudi bang sau:

Bdng P2.6: Thang do tién ich san pham

1. San pham cho vay phong phu, da dang mang dén nhiéu su lya chon cho
khéch hang

2. NH Iudn tién phong cung cip cac san pham dich vu méi dé dap ¢ng nhu
cau ngay cang ting cua khéach hang.

3. Thoi gian vay vén nhanh chong

4. Giay to, biéu mau cho vay tai AGRIBANK duoc thiét ké don gian, rd rang

g. Thang dé chinh sach l4i suat cho vay: Muén n6 dén diéu kién vé gia ca,
i suat cua dich vu cho vay. Thang do nay c6 3 bién quan sat duoc thé hién dudi
bang sau:

Bdng P2.7: Thang do Chinh sach lai sudt cho vay

1. Ngan hang c6 muc I&i suat cho vay canh tranh

2. Muc phi linh hoat thay d6i phii hop véi tinh hinh 14i suat thi truong.

3. L4i suat c6 dinh trong thoi gian vay



PHU LUC 3: THANG PO QUYET PINH SU DUNG DICH VU TIET KIEM
VI MO

a. Thang do thwong hi¢u: Pay 1a thang do phan anh tén tudi, hinh anh cia
t6 chirc ngan hang d6i véi tam tri khach hang. Thang do nay bao gdm 3 bién quan
sat duoc thé hién dudi bang sau:

Bdang P3.1: Thang do Thuwong Hiéu

1. AGRIBANK la ngan hang dugc nhiéu ngudi biét dén

2. AGRIBANK la ngén hang uy tin

3. AGRIBANK hoat dong lau nam trong nganh ngan hang

b. Thang do lii suat: Pay 1a thang do phan anh dic tinh caa chinh sach I
suat tién guri tiét kiém cua ngan hang nhu tinh canh tranh, tinh linh hoat, tinh r&
rang. Thang do nay gdom cd 3 bién quan sat duoc thé hién dudi bang sau:

Bdng P3.2: Thang do Lii sudt

1. L&i suat tién gui tiét kiém tai AGRIBANK canh tranh dugc trén thi truong

2. L&i suat tién guri tiét kiem caa AGRIBANK linh hoat theo tirng san pham
tiét kiem

3. L&i suat tién gui tiét kiém cia AGRIBANK dugc cong bd cong khai, ro
rang

c. Thang do kénh phan phéi: Khach hang quan tam dén mang lugi chi
nhanh, phong giao dich cua ngan hang, dic diém cua dia diém giao dich, co s vat
chat. Thang do nay gom c6 4 bién quan sat duoc thé hién dudi bang sau:

Bdng P3.3: Thang do kénh phdn phoi

1. Mang luéi giao dich (Chi nhanh, PGD) ciia AGRIBANK rong khip

2. Dia diém giao dich cia AGRIBANK thuan tién, an toan cho khach hang

3. Co sé vat chat cia AGRIBANK hién dai, tién nghi, sach s&

4. Kénh phan phdi giao dich dién tir (AGRIBANK online) tién loi, an toan,
bao mat cao

d. Thang do chit lrong dich vu giri tién: Khach hang quan tdm dén thu tuc
guri tién tiét kiém, thoi gian xr 1 giao dich, thai d6 phuc vy, mic d6 giai dap, xu ly
c4c van dé. Thang do nay gom c6 5 bién quan sat dugc thé hién dudi bang sau:

Bdng P3.4: Thang do chit lweng dich vu tién giri

1. Thu tyc gui tién tiét kiém don gian, dé hiéu, dé thyc hién

2. Thoi gian xt ly giao dich tién gui tiét kiém nhanh

3. Thai d6 phuc vu cua nhan vién AGRIBANK chuyén nghiép, lich su

4. Khach hang gui tién tién tiét kiém tai AGRIBANK duoc giai dap thac mac
kip thoi



5. San pham tiét kiém tai AGRIBANK da dang, tién ich
e. Thang do hau méi: Khach hang quan tim dén cach chuong trinh khuyén
mai ddi voi gui tién tiét kiém, chinh sach cham séc khach hang cuaa chi nhanh.
Thang do nay c6 3 bién quan sat duoc thé hién duéi bang sau:
Bdang P3.5: Thang do hdgu mai
1. AGRIBANK c6 nhiéu chuong trinh khuyén méi hap dan cho khach hang
guri tiét kiem
2. Chuong trinh khuyén mai cia AGRIBANK thiét thyuc
3. AGRIBANK c6 chinh sach chim soc khach hang tot
f.Thang do quyét dinh giri tiét kiém: Mudn dé cap dén hanh vi ra quyét
dinh guri tién tiét kiém cua khach hang, ho thuc hién viéc guri tién. Thang do nay
gom 3 bién quan sat duoc thé hién dudi bang sau:
Bang P3.6: Thang do quyét dinh gii tiét kiém
1. Anh/Chij s& gui tiét kiém tai AGRIBANK khi ¢6 nhu cau
2. Anh/Chi hoan toan yén tam vi guri tiét kiém tai AGRIBANK
3. Anh/Chj s& gigi thiéu cho nguoi khéc guri tiét kiém tai AGRIBANK

c. M6 hinh ly thuyét vé cac nhan té anh hwéng dén quyét dinh gii tiét
kiém vi md caa khach hang



* Chay EFA lan dau

Bang P3.7: Pattern Matrixa
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.326

597

HH3

SHL3

778

SHL1

.738

SHL4

731

SHL2

.609

STC2

.789

STC1

721

STC3

.680

SCT3

- 711

HH1

.552

SCT2

-.366

SCT1

-.352

HH2

HH4

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
Extraction Method: Principal Axis Factoring.




e Ddnh gia do tin cdy thang do

- Thang do nhan t6 sy tién ich san pham va dg tin cdy
Bang P3.8a: Thong ké d¢ tin cay

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.855

8

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)

Bang P3.8b: Théng ké tong-bién quan sat Item-Total Statistics

Corrected Item-

Scale Mean if |Scale Variance Total Cronbach's Alpha if

Item Deleted |if Item Deleted | Correlation Item Deleted
SP3 29.31 61.939 678 .829
SP4 29.31 62.073 .684 .828
SP2 29.81 65.028 .602 .838
SP1 29.40 66.603 .581 .841
STC1 29.27 63.016 .641 .833
STC2 29.51 60.586 .625 .835
STC3 29.23 63.817 .556 .843
HH5 29.12 65.728 .450 .857

- Thang do nang lyc phuc vu

(Nguén: trich tir két qud phan tich SPSS)

Bang P3.9a: Thong ké dd tin cay

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.835

4

(Nguén: trich tir két qud phan tich SPSS)

Bang P3.9b: Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted |ltem Deleted | Correlation Deleted
NLPV1 13.57 14.703 .696 778
NLPV2 13.73 15.667 707 174
NLPV3 13.11 16.763 .587 .825
NLPV4 13.29 15.838 677 787

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)




- Thang do sy hai long
Bang P3.10a: Thong ké dd tin cay
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
.835

N of Items
4

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)

Bang P3.10b: Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted |ltem Deleted | Correlation Deleted
SHL1 15.68 11.624 716 767
SHL2 15.06 13.453 S77 .827
SHL3 15.43 11.719 707 T71
SHL4 15.16 11.759 .662 792

, (Nguon: trich tir két qud phan tich SPSS)
- Thang do chinh sach ldi suat

Bang P3.11a: Thong ké dd tin cay
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
.857

N of Items
3
(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)

Bang P3.11b: Théng ké tong-bién quan sat Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem

Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
LS1 10.50 6.038 761 .769
LS2 10.65 6.347 722 .807
LS3 10.59 6.140 .707 .821

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)

- Thang do chinh sach cham soc khdach hang
Bang P3.12a: Thong ké dd tin cay

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

957

2

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)



Bang P3.12b: Théng ké téng-bién quan sat Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted |ltem Deleted | Correlation Deleted
KH2 5.27 2.808 .918
KH3 5.29 2.940 .918 .
(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)
- Thang do sy cam théng

Bang P3.13a: Thong ké d tin cay
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
495

N of Items
4
(Nguén: trich tir két qud phan tich SPSS)

Bang P3.13b: Théong ké tong-bién quan sat Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted |ltem Deleted | Correlation Deleted
SCT1 13.40 9.712 491 .240
SCT2 13.60 8.882 .613 .118
SCT3 13.35 9.469 466 .252
HH1 14.29 15.433 -.158 821

(Nguén: trich tir két qud phan tich SPSS)
Chay Cronbach’s alpha 1an 2 ta thu duoc
Bang P3.14a: Thong ké dd tin cay
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
821

N of Items
3

o ~(Nguon: trich tir ket qua phan tich SPSS)
Bang P3.14b: Thong ke tong-bien quan sat Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
SCT1 9.48 7.919 .624 .802
SCT2 9.67 7.541 .693 735
SCT3 9.43 6.963 .709 717

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)



Bang P3.15: Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SP3 <--- SP_TC .603
SP4 <--- SP_TC .692
STC2 <-—-- SP_TC .599
SP2 <--- SP_TC 126
SP1 <--- SP_TC .676
HH5 <--- SP_TC 420
STC1 <-- SP_TC .813
STC3 <-- SP_TC .892
NLPV1 <--- NLPV .703
NLPV2 <--- NLPV 792
NLPV3 <--- NLPV .662
NLPV4 <--- NLPV 831
SHL3 <--- SHL 179
SHL4 <--- SHL .705
SHL1 «<--- SHL .828
SHL2 <--- SHL .655
LS1 <--- LS .843
LS3 <--- LS .800
LS2 <--- LS .808
KH3 <--- KH 915
KH2 <--- KH 1.002
SCT3 <--- SCT .698
SCT2 <--- SCT .785
SCT1 <--- SCT .834

(Nguén: trich tir két qua phan tich SPSS)
Bang 3.16: Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P  Label

SP3  <---SP_TC 1.000

SP4  <---SP_TC 1.135 .059 19.158 ***
STC2 <---SP_TC 1.131 .086 13.209 ***
SP2  <---SP_TC 1.111 .086 12.867 ***
SP1 <---SP_TC 964 .074 12997 ***
HH5 <---SP_TC 762 .078 9.780 ***
STC1 <---SP_TC 1.340 .094 14.183 ***
STC3 <---SP_TC 1.554 120 12.989 ***
NLPV1<---NLPV 1.000

NLPV2 <---NLPV 1.022 .046 22.059 ***
NLPV3<---NLPV .863 .055 15569 ***
NLPV4 <--- NLPV 1.084 .059 18.301 ***
SHL3 <---SHL 1.000

SHL4 <---SHL 933  .044 21.026 ***
SHL1 <---SHL 1.062 .049 21.677 ***
SHL2 <---SHL 761 .043 17.715 ***
LS1 <---LS 1.000

LS3  <---LS 972  .040 24.355 ***
LS2 <---LS 939 .038 24.504 ***
KH3 <---KH 1.000

KH2 <---KH 1.130 .057 19.990 ***
SCT3 <---SCT 1.000

SCT2 <---SCT 1.056 .056 18.969 ***
SCT1 <---SCT 1.128 .066 17.203 ***

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)



Bang 3.17: Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SP_TC <--> NLPV .645
SP_TC <--> SHL .538
SP_TC <> LS 408
SP_TC <--> KH 226
SP TC <--> SCT .610
NLPV <--> SHL .670
NLPV <--> LS 458
NLPV <--> KH 197
NLPV <--> SCT .676
SHL <--> LS 448
SHL <--> KH 281
SHL <--> SCT 551
LS <--> KH 243
LS <--> SCT .549
KH <--> SCT .253

(Nguén: trich tir két qud phan tich SPSS)
Chay EFA lan dau
Bang P3.18: Pattern Matrixa

Factor
1 2 3 4 5 6
CLDV3 .829
CLDV4 .827
CLDV1 .750
CLDV5 .635
CLDV2 .506
KPP1 .896
KPP3 .701
KPP2 .682
KPP4 .635
HM1
TH1 .908
TH2 .804
TH3 .751
LS1 910
LS2 .816
LS3 .595
HM2 .964
HM3 .953
QD3 .926
QD2 .780
QD1 577
Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations. . )
(Nguon: Trich ter ket qua phan tich SPSS)

* Ddnh gia dé tin cdy Ciua thang do )

- Thang do nhdn té6 chdt lwong dich vy tiét kiém vi mo



Bang P3.19a: Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Iltems

.860

5

(Nguon: Trich ter két qua phan tich SPSS)

Bang P3.19b: Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's

if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
CLDV1 20.31 21.337 .728 .819
CLDV2 19.70 24.102 .563 .858
CLDV3 20.06 21.290 .736 .817
CLDV4 19.80 21.286 .699 .826
CLDV5 20.44 20.478 674 .835
(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
- Thang do nhdn té kénh phan phdi
Bang P3.20a:Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Iltems
.835 4
(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Bang P3.20b: Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted |ltem Deleted | Correlation Deleted

KPP1 13.57 14.721 .696 778
KPP2 13.73 15.686 707 T74
KPP3 13.11 16.784 .587 .825
KPP4 13.29 15.858 677 787

(Nguon: Trich tr két qua phan tich SPSS)
- Thang do nhan t6 thwong hiéu ngan hang
Bang P3.21a Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
.857

N of Items

3
(Nguon: Trich tr két qua phan tich SPSS)




Bang P3.21b: Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item

Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
TH1 10.50 6.045 761 .769
TH2 10.65 6.355 722 .807
TH3 10.59 6.147 .707 .821

(Nguon: Trich ter két qua phan tich SPSS)
Thang do nhdn t6 chinh sach 14i sudt tiét kiém vi md
Bang P3.22a Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
811 3

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Bang P3.22b: Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item

Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
LS1 8.37 8.483 714 .688
LS2 8.38 8.696 .698 .706
LS3 8.51 8.501 .582 .830

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Thang do nhén té chinh sach hgu mai
Bang P3.23a: Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Iltems
957 2

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Bang P3.23b: Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Iltem
Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
HM2 5.27 2.812 .918
HM3 5.29 2.943 918

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)



- Thang do nhdn té quyét dinh gt tiét kiém
Bang P3.24a: Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items
.821 3

(Nguon: Trich ter két qua phan tich SPSS)
Bang P3.24b Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if ltem-Total | Alpha if ltem
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
QD1 9.48 7.929 .624 .802
QD2 9.67 7.550 .693 .735
QD3 9.43 6.972 .709 717

(Nguén: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Bang P3.25: Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
CLDV4 <--- CLDV .738
CLDV3 <--- CLDV .786
CLDV1 <--- CLDV .788
CLDVS5 <--- CLDV 781
CLDV2 <--- CLDV .663
KPP1 <--- KPP .692
KPP2 <--- KPP .812
KPP3 <--- KPP .631
KPP4 <--- KPP .865
TH1 <--- TH .842
TH2 <--- TH 812
TH3 <--- TH .801
LS1 <--- LS 122
LS2 <--- LS .985
HM2 <-- HM 979
HM3 <-- HM 935
QD3 <- QD 721
QD2 < QD 759
QD1 < QD 807

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)



Bang P3.26: Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

CLDV4<---CLDV 1.000

CLDV3<---CLDV 1.027 .067 15.317 ***
CLDV1<---CLDV 1.033 .067 15.351 ***
CLDV5<---CLDV 1.163 .078 14.957 ***
CLDV2<---CLDV .788 .063 12570 ***
KPP1 <---KPP 1.000

KPP2 <---KPP 1.064 .07015.244 ***
KPP3 <---KPP 831 .07910.475 ***
KPP4 <---KPP 1.147 .089 12.924 ***
TH1 <---TH 1.000

TH2 <---TH 955 .054 17.567 ***
TH3 <---TH 978 .057 17.176 ***
LS1 <---LS 1.000

LS2 <---LS 1.343 .12410.820 ***
HM2 <---HM 1.000

HM3 <---HM 944 067 14.118 ***
QD3 <---QD 1.000

QD2 <---QD 990 .07413.292 ***
QD1 <--QD 1.056 .088 12.043 ***

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)
Bang P3.27: Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
CLDV <--> KPP 672
CLDV <--> TH A79
CLDV <--> LS 476
CLDV <--> HM .285
CLDV <--> QD 573
KPP <--> TH 475
KPP <--> LS .504
KPP <--> HM 213
KPP <--> QD .687
TH <--> LS .286
TH <--> HM 235
TH <--> QD .559
LS <--> HM 134
LS <--> QD 401
HM <--> QD .263

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)



PHU LUC 4: KET QUA THONG KE CO BAN

Bang P4.1 Thong ké mé ta cac khach hang sir dung DVTDVM ciia Agribank

A Tan | Tylé
Phan loai .
suat (%)
Xay dung noéng thén mai 200 25
Mua gia suc, gia cam, 196 24.5
1. Muc dich st }—— A
. Tai canh cay ca phé, 176 22
dung von vay —
oA . Phat trien thuy san 148 18.5
cua Ong/ba? B : _ —
Phat trien ndng nghiép sach, ndng nghiép céng ngh¢ cao 70 8.75
Muc dich khac 10 1.25
Truyc tiép tai cic CN/PGD 200 375
Qua hoi ndng dan 250 31.25
2.Hinh thirc di | Qua Hoi phu nix 150 18.75
vay Qua Cyu chién binh 90| 11.25
Qua DBoan Thanh nién 60 7.5
Qua cac to, nhém khéc 50 6.25
3.0ng/ba  biét | Agribank 360 45
dén cac | Hoi cuu chién binh, hai phu ni, ... 280 35
DVTCVM cua | Ban bé, ngudi than 104 13
Agribank  tir | Ti vi, mang Internet 72
ngudn nao dau | Knhac 64
tién?
Vay dudi 1 nam 262 32.8
7. Thoi gian st | Tir 1 d&én 3 nam 414 51.7
dungvénvay | Tur3 dén 5 nam 76 9.5
Trén 5 nam 48 6

(Nguon: trich tir két qua phan tich SPSS)




Bang P4.2: Théng ké md ta cac khach hang sit dung DVTCVM cia Agribank

A , Tan Ty lé
Phan loai <
suat (%)

Do Agribank bt buc 500 62.5
8 Muc dich Ong/ba | Cho con di hoc 90 11.25
guri tiét kiém 1a dé 1am | Mua tai san 70 8.75
gi? Lam nha 50 6.25

Cho céac khoan chi dung khac trong tuong lai 90 11.25
9. Néu Ong/ba c6 nhu | Kha nang hoan tra vén vay khi gap rai ro 568 71
cau bao hiém thi muc | Stic khoe 78 9.75
dich cta viéc bao | Cay trong, vat nudi 150 18.75
hiem la d¢ dép tng: | Tai san khac 4 0.5
10. Ong /ba c6 hai | Cé 392 49
long voi DVBHVM | Khong 408 51
do Agribank cung cip
khong?
11. Ong/ba c6 dang | CO 100 12.5
dugc hd tro cac dich | Khéng 700 87.5
vu khac khong?
12. Ong ba c6 hai|Cé 920 11.25
Iong voi dich vu phi | Khong 620 88.75

tai chinh (Gido duc
danh cho tré em, Suc
khoe va dinh dwong
gia dinh, Nhan thuc
doi V6i cac van dé xa
hgi, Quyén phu ni,
Co hoi vigc lam, Ky
thudt chan nuoi, tréng
trot,  Sw hiéu biét
chung vé xa hdi,...)
ma Agribank dang
cung cap khong?

(Nguon: Trich tir két qua phan tich SPSS)




PHU LUC5
PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG SU DUNG DICH VU TAI CHINH
V1 MO CUA NGAN HANG AGRIBANK

Chao Ong/B4, hién tai t6i dang thyc hién mot bai nghién ciu vé phat trién
dich vu tai chinh vi md caa ngan hang Agribank. Bé cé nhitng dit liéu chinh xac
nhat phuc vu bai nghién cuu, toi rat can nhirng v kién cua Ong/Ba. Sy gitp d& cua
Ong/Ba la nhitng déng gbép quan trong va quy bau déi véi bai nghién ctu cua toi.
T6i cam két dit liéu duoc thu thap s& tuyét dbi duogc gitr bi mat va chi nham phuc vu
muc tiéu nghién cuu.

Tran trong cdm on sw hep tac ciia Ong/Ba!

PHAN 1: THONG TIN CHUNG VE KHACH HANG

1.1. Ngay phong van (ngay/thang/nim):

1.2. Tinh:........ooonl
Huyén:..................... XA
1.3. Tén nguoi dugc phong

VAT ..o
1.4 Nam sinh:..............

1.5 Gigi tinh: 0 Nam O N&

1.6 Trinh d9 hoc van ciia ngudi dwoc phéng van:
0 Khéng biét doc biét viét

0 Biét doc biét viét nhung chua tét nghiép cap 1

O Tét nghiép cap 1

0 Tbt nghiép cap 2

O Tt nghiép cap 3

0 Trung hoc nghé va TH chuyén nghiép

0 Cao dang, dai hoc

O Sau dai hoc



PHAN 2: THONG TIN VE VIEC THAM GIA SU DUNG SAN PHAM DICH VU
TAI CHINH VI MO CUA NGAN HANG AGRIBANK

2.1 Ong/ba hién la khach hang dang st dung cac dich vu tai chinh vi md cua

ngan hang Agribank?
o Co 0 Khéng

(Néu khong thi dieng bang hdi tai day, Cam on s gitip dé ciia 6ng/ba)

2.2 Néu c6, Ong/ba di tham gia sir dung san pham dich vu tai chinh vi mé
cua Agribank ttr nam nao? ...

2.3 Ong/ba sir dung cac san pham dich vu tai chinh vi mé nao ciaa ngan
hang Agribank (Nhiéu lya chen- tich vao & 0 néu chen)

0 Vay vén 0 Guri tiét kiem bt buoc
0 Gui tiét kiém tu nguyén O Bao hiém
OKRAC: ... o

PHAN 3: THONG TIN CHI TIET VA PANH GIA VE SAN PHAM TIN DUNG VI MO
CUA NGAN HANG AGRIBANK

3.1 Muc dich vay von vi mé tir Agribank ciia gia dinh dng/ ba 1a gi?
O Xay dung ndng thon mai
O Mua gia slc, gia cam
O Tai canh cay ca phé
O Phét trién thuy san
O Phét trién ndng nghiép sach, ndng nghiép cng nghé cao
O Muc dich khac
3.2 Ngoai vay tir Agribank thi gia dinh ng ba con vay tir dau? (Cé thé
lwa chon nhiéu phwong an)
o NHCSXH
Ho hang
Ban be
Choi hui/ho/phuong

O O O O

Quy tin dung nhén dan x&

O

T6 chtrc KhAC (NEU CO): ovvnei e

3.3 Ong/ba biét @én san pham vay vén vi mé cho hd gia dinh tai
Agribank théng qua nguon nao?

o Tivi, mang Internet

o Agribank




o Cac t6 chuc xa hoi: Hoi cuu chién binh, hoi phu ni,...

o Ban be, nguoi than
o Khac: (Vui long ghi rd)

3.4 Panh gia sw hai long ciia Ong/ba vé dich vu tin dung vi mé tai Agribank
Hay vui 1ong khoanh tron vao 1 6 twong ¢ng voi mic d6 dong y ciia ban vao
bang sau day: 1: Hoan toan KHONG dong y; 4: binh thuong va 7: Hoan toan dong y

STT Nhan té Panh gia mire do
I. Tién ich san pham

SP1 | 1. San pham cho vay phong pht, da dang mang dén nhiéu sy 12 3 4 5617
Iua chon cho khach hang

SP2 | 2. NH ludn tién phong cung cap cac san phamdichvuméidé | 1 2 3 4 5 6 7
dap tng nhu ciu ngay cang tiang caa khach hang.

SP3 | 3. Thoi gian vay vén nhanh chong

SP4 | 4. Gidy to, biéu miu cho vay tai AGRIBANK dugc thiét ké
don gian, r6 rang
I1. Chinh sach l4i suat cho vay

LS1 | 1. Ngan hang c6 muc l4i suit cho vay canh tranh 4

LS2 | 2. Mic phi linh hoat thay d6i pht hop vai tinh hinh 14i suét thi 4
truong.

LS3 | 3. L&i suét ¢ dinh trong thoi gian vay 4 56 7
ITI. Chinh sach cham séc khach hang

KH1 | Nhan vién thuong xuyén quan tdm, tham hoi khach hang 4 567
trudc va sau khi giai ngan

KH2 | C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, ting qua nhan ngay I&, ky 4 56 7
niém, sinh nhat cua khach hang.

KH3 | Ngan hang bd tri nhan vién c6 chuyén mon dap ung cac yéu 4 567
cau cua khach hang

KH4 | Ngan hang ludn ling nghe y kién déng gop ctia khach hang 4 56 7

TC1 | IV.Mirc d§ tin cay
1.NH luén thyc hién dung nhitng gi cam két voi khach hang. 4

TC2 | 2 Bao mat tét thong tin khach hang. 4

TC3 | 3. Langén hang c6 uy tin 4
V. Sw cam thdong

CT1 | 1. Thai d6 phuc vu cua nhan vién NH &n can, nha nhan. 4

CT2 |2.Nhan vién NH cht y dén nhu cau cua ting khach hang 3. 4

CT3 | Nhan vién bao vé nhiét tinh 4
VI. Ning luc phuc vu

PV1 | 1.Nhén vién NH c¢ trinh ¢ chuy&n mén gioi. 4 567




STT Nhan té Panh gia mirc d6

PV2 | 2.Kha nang lam viéc nhanh chong, chinh xac cua can bg tin 12 3 4 5617
dung

PV3 | 3. Nhan vién NH ludn cung cap cac thong tin dich vucanthiét [1 2 3 4 5 6 7
cho khach hang

PV4 | 4. Nhan vién NH luén giai quyét thoa dang cac khiéunaicua |1 2 3 4 5 6 7
khach hang.
VII. Phwong tién hiru hinh

HH1 | 1.Ngan hang ung dung tét cong nghé thong tintrong dichvu |1 2 3 4 5 6 7
khach hang.

HH2 | 2.Co s¢ ha tang ctia ngan hang khang trang, hién dai. 12 3 4 5617

HH3 | 3. Khbng gian giao dich sach s¢, thodng mat, tién nghi. 12 3 4 5617

HH4 | 4. Chd dé xe thuan tién va an toan. 12 3 4 5617

HH5 | 5. Nhén vién ngén hang cd trang phuc lich su. 12 3 4 5617
VIIL Panh gia vé sw hai long

HL1 | 1. Quy khéch s& tiép tuc sir dung dich vu cho vay tai 12 3 4 5617
AGRIBANK.

HL2 | 2.Quy khéach s¢€ gidi thiéu AGRIBANK cho ban be, 12 3 4 5617
ddng nghiép va ngudi than.

HL3 | 3.Dich vu cho vay cua ngan hang da cung cap cho 12 3 4 567
quy khach hon nhirng gi mong doi.

HL4 | 4. Su dung dich vu cho vay cua ngén hang la su lua 12 3 4 5617

chon dung din caa quy khach.

PHAN 4: THONG TIN CHI TIET VA PANH GIA VE CAC SAN PHAM TIET
KIEM VI MO CUA NGAN HANG AGRIBANK

4.1 Ong/ba cé tién nhan rbi giri tiét kiém khong?
O Co O Khong

4.2 Néu co tién giri tiét kiém, muc dich giri caa Ong/ba la gi?

O Do bt budc phai gui dé duy tri khoan vay vén
O Cho con di hoc
O Phong ngura rui ro

O C6 khoan thu nhap khéng thuong xuyén (ban bo, ban san pham néng

nghiép,...)

O KRAC (NEUTO). . vt




4.3 Ngoai giri tiét kiém tir Agribank thi gia dinh 6ng ba con giri tir t6

chitc nao khac? (C6 thé lwa chen nhiéu phwong an)

0 Dé tai nha (tién mat)

0 Mua vang bac trang suc

0 Choi hui/ho/phuong

0 Mua gia suc, gia cam

0 KNAC (NEU CO): el

4.4 Panh gia sw hai long caa Ong/ba vé quyét dinh giri tiét kiém vi mo

tai Agribank

Hay vui long khoanh tron vao 1 6 twong @ng véi mirc do dong y caa ban vao

bang sau day:
1: Hoan toan KHONG ddng ¥; 4: binh thudng va 7: Hoan toan déng y
STT YEUTO Mhirc @9 danh gia
TH1 1.Thang do Thuong hi¢u . o
TH? AGRIBANK 1221 nge:m heilng duo'c nhiéu nguoi biét den 12 3 4 5617
TH3 AGRIBANK la ngan hang uy tin 12 3 4 5617
AGRIBANK hoat dong 1au nam trong nganh ngan hang 12 3 4 5617
2. Thang do Lii suat
LS1 |[L&i suat tién gui tiét kiém tai AGRIBANK canh tranh duoc trén thi|1 2 3 4 56 7
truong
LS2 |LAi suét tién gui tiét kiem cia AGRIBANK linh hoat theo ting san|1 2 3 4 5 6 7
pham tiét kiem
LS3 |LAi suat tién gui tiét kiém cia AGRIBANK duoc cong bd cong khai, 6|1 2 3 4 56 7
rang
3. Thang do kénh phan phoi
KPP1 |Mang Iudi giao dich (Chi nhanh, PGD) ciia AGRIBANK rong khap 12 3 4 5617
KPP2 |Dia diém giao dich cia AGRIBANK thuan tién, an toan cho khdchhang |1 2 3 4 56 7
KPP3 |Co so vat chat cia AGRIBANK hién dai, tién nghi, sach s& 12 3 4 5617
KPP4 |Kénh phan phéi giao dich dién tir (AGRIBANK online) tién loi, an toan,
bao mat cao 12 3 4 5617
DV1 |4. Thang do chit lwong dich vu
DV2 |Thu tuc gii tién tiét kiém don gian, d& hiéu, dé thyc hién 12 3 4 567
DV3 |Thoi gian xir Iy giao dich tién guri tiét kiém nhanh 12 3 4 567
Thai d phuc vu ctia nhan vién AGRIBANK chuyén nghié¢p, lich su 12 3 4 5617
DV4 |Khach hang gui tién tién tiét kiém tai AGRIBANK duoc giai dap thic|1 2 3 4 56 7
mic kip thoi
DV5 |San pham tiét kiém tai AGRIBANK da dang, tién ich 12 3 4 567
5. Thang do Hau mai
HM1 |AGRIBANK c6 nhiéu chuong trinh khuyén méi hip dan cho khach|1 2 3 4 5 6 7
hang gui tiét kiem
HM2 |Chuong trinh khuyén mai cia AGRIBANK thiét thuc 12 3 4 567
HM3 |AGRIBANK c6 chinh sach chim soc khach hang tot 12 3 4 5617
QD1 6. Thang do quyét dinh giri tiét kiém ‘
QD2 Anh/Chi sé gui tiet kiém tai AGRIBANK khi ¢6 nhu cau 12 3 4 5617
QD3 Anh/Chi hoan toan yén tam vi gui tiet kiém j[ai AGRIBANK 12 3 4 5617
Anh/Chij s¢€ gigi thiéu cho ngudi khac gui tiét kiém tai AGRIBANK 12 3 4 5617




PHAN 5: THONG TIN CHI TIET VA PANH GIA VE SAN PHAM
BAO HIEM VI MO CUA NGAN HANG AGRIBANK

5.1 Ong/ba mong muén dwoc bao hiém cho:

O Tinh mang, strc khoe, kha nang lao dong

O Cay trong vat nudi

O Kinh doanh

O Tai san khac

5.2 Ong ba c6 hai l1ong véi dich vu bio hiém vi mé ma Agribank dang
cung cip cho Ong/ba nhw hién nay khong?

0Co 0 Khéng

PHAN 6: THONG TIN CHI TIET VA PANH GIA VE CAC SAN
PHAM PHI TAI CHINH CUA NGAN HANG AGRIBANK

6.1. Ong/ba ¢6 dang dwoc hd tro cac dich vu khac ngoai cac DVTCVM
trén khéng:
0 Co O Khdng
6.2. Ong ba cd hai long véi dich vu phi tai chinh (Gido duc danh cho tré
em, Suc khée va dinh dwéng gia dinh, Nhdn thire doi véi cac van dé xa héi, Quyeén
phu nit, Co héi viéc 1am, Ky thudt chén nudi, trong trot, Su hiéu biét chung vé xa
héi,...) ma Agribank dang cung cip cho Ong/ba nhw hién nay khoéng?
0Co 0 Khéng

Mgt lan nira, xin chan thanh cam on su hop tac cia Ong/Bal




PHU LUC 6 : BANG THONG KE TINH HINH PHAT, THU PHIEU
KHAO SAT KHACH HANG SU DUNG CAC DICH VU TAI CHINH
VI MO CUA AGRIBANK

STT | KHACHHANG TINH | SO PHIEU SO PHIEU SO PHIEU THU VE
PHATRA | THUVEHOQPLE | KHONG HQP LE
1 | Thanh Héa 150 145 05
2 | Nghé An 150 140 10
3 | Bic Giang 150 147 3
4 |SonlLa 150 137 13
5 | Cao Bing 100 96
6 | baclac 100 97 3
7 | Mét s tinh khéc 50 48
Tong s6 phiéu 850 800 50




PHU LUC 7: DANH MUC CAC LOAI DICH VU CUA AGRIBANK

Dich Vu Tai Khoan
1. 1.Tién gtri khong ky han (tién giri thanh toan)
Tiét Kiém
2. Tiét kiém c6 ky han
Tiét kiém linh hoat
Tién guri tiét kiém c6 ky han 13i suét tha ndi
Tiét kiém guri gop theo dinh ky
Tiét kiém guri gop khong theo dinh ky
Tiét kiém an sinh

Tiét kiém hoc duong

© ©o N o kW

Tiét kiém huu tri
10. Tién giri truc tuyén qua Internet Banking
Gidy To C6 Gia
11. Gidy to c6 gia ngan han
12. Gidy to c6 gia dai han
Chiét Khéu, Tai Chiét Khiu
13. Chiét khau, tai chiét khau Tin phiéu Ngan hang Nha nudc
14. Chiét khau, tai chiét khau trai phiéu phat hanh theo quy dinh cia Nha nudc
15. Chiét khau, tai chiét khau gidy to c6 gia do to chirc khac phat hanh
16. Chiét khau, tai chiét khau hbi phiéu doi ng
17. Chiét khau, tai chiét khau hbi phiéu nhan no
18. Chiét khéu, tai chiét khau Séc
Tin Dung Ca Nhan
19. Cho vay mua sam hang tiéu dung vat dung gia dinh
20. Cho vay xay dung mdi, sua chira, cai tao, nang cép, mua nha & ddi v6i dan cu
21. Cho vay nguoi lao dong di lam viéc & nudc ngoai
22.Cho vay cam cb gidy td c6 gia
23. Cho vay tra gop
24.Cho vay mua phuong tién di lai
25. Cho vay hd tro du hoc
26.Cho vay von ngan han phuc vy san xuat kinh doanh, dich vu
27.Cho vay luu vy dbi voi ho nong dan
28. Cho vay theo han muc tin dung
29. Cho vay dau tu von cb dinh dy 4n san xuét kinh doanh


http://www.agribank.com.vn/61/2052/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-tai-khoan/tien-gui-khong-ky-han--tien-gui-thanh-toan-.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2052/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-tai-khoan/tien-gui-khong-ky-han--tien-gui-thanh-toan-.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1273/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-theo-dinh-ky.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1968/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-co-ky-han.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1970/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-linh-hoat.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1974/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tien-gui-tiet-kiem-co-ky-han-lai-suat-tha-noi.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1273/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-theo-dinh-ky.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1275/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-gui-gop-khong-theo-dinh-ky.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1972/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-an-sinh.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1287/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-hoc-duong.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2054/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tiet-kiem-huu-tri.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2090/khach-hang-ca-nhan/tiet-kiem/tien-gui-truc-tuyen-qua-internet-banking.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1303/khach-hang-ca-nhan/giay-to-co-gia.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1305/khach-hang-ca-nhan/giay-to-co-gia/giay-to-co-gia-ngan-han.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1307/khach-hang-ca-nhan/giay-to-co-gia/giay-to-co-gia-dai-han.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1525/khach-hang-ca-nhan/chiet-khau--tai-chiet-khau/chiet-khau--tai-chiet-khau-tin-phieu-ngan-hang-nha-nuoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1525/khach-hang-ca-nhan/chiet-khau--tai-chiet-khau/chiet-khau--tai-chiet-khau-tin-phieu-ngan-hang-nha-nuoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1531/khach-hang-ca-nhan/chiet-khau--tai-chiet-khau/chiet-khau--tai-chiet-khau-trai-phieu-phat-hanh-theo-quy-dinh-cua-nha-nuoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1537/khach-hang-ca-nhan/chiet-khau--tai-chiet-khau/chiet-khau--tai-chiet-khau-giay-to-co-gia-do-to-chuc-khac-phat-hanh.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1539/khach-hang-ca-nhan/chiet-khau--tai-chiet-khau/chiet-khau--tai-chiet-khau-hoi-phieu-doi-no.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1545/khach-hang-ca-nhan/chiet-khau--tai-chiet-khau/chiet-khau--tai-chiet-khau-hoi-phieu-nhan-no.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1547/khach-hang-ca-nhan/chiet-khau--tai-chiet-khau/chiet-khau--tai-chiet-khau-sec.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/955/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-mua-sam-hang-tieu-dung-vat-dung-gia-dinh.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/955/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-mua-sam-hang-tieu-dung-vat-dung-gia-dinh.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/957/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-xay-dung-moi--sua-chua--cai-tao--nang-cap--mua-nha-o-doi-voi-dan-cu.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/959/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-nguoi-lao-dong-di-lam-viec-o-nuoc-ngoai.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/961/khach-hang-ca-nhan/tin-dung-ca-nhan/cho-vay-cam-co-giay-to-co-gia.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1509/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-tra-gop.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/963/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-mua-phuong-tien-di-lai.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/965/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-ho-tro-du-hoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/967/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-von-ngan-han-phuc-vu-san-xuat-kinh-doanh--dich-vu.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1219/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-luu-vu-doi-voi-ho-nong-dan.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1447/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-theo-han-muc-tin-dung.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1449/khach-hang-ca-nhan/cho-vay-ca-nhan--ho-gia-dinh/cho-vay-dau-tu-von-co-dinh-du-an-san-xuat-kinh-doanh.aspx

30. Cho vay du6i hinh thirc thau chi tai khoan
31.Cho vay bu dép tai chinh
32.Cho vay theo han mtc tin dung d6i véi ho gia dinh san xuét, kinh doanh quy
mo nho
Dich Vu Chuyén Tién
33.Dich vy chuyén tién ra nudc ngoai qua hé thong ngan hang
34. Dich vu chuyén tién ra nu6c ngoai qua Western Union
Thanh Toan Trong Nwdc
35.Dich vu Thu ngan sach nha nudc
36. Giao dich giri, rit tién nhiéu noi ddi v4i khach hang
37.Dich vu Thanh toan hoa don
38. Dich vy Nho thu tuy dong (qua VNPay)
39. Dich vu Thanh to4n héa don truyén hinh cap Viét Nam

40. Dich vu thanh to4n hoa don tién dién

Thanh Toan Bién Mau
41. Chuyén tién bang ching tir chuyén dung bién mau
42.Dich vy Thu Uy thac chuyén tién bién mau
43.Dich vy Thanh toan bang héi phiéu bién mau
44.Dich vu Chuyén tién dién TTR bién mau
Dich Vu Kiéu Hoi
45. Dich vu chuyén tién va nhan kiéu hbi qua Western Union
46. Chuyén va nhan tién kiéu hbi qua cac ngan hang khac vé Agribank bang tai
khoan hoac CMND/thé can cudc
47.Chuyén va nhan tién tir Han Quéc qua Kookmin Bank
48. Chuyén va nhan tién tir Pai Loan qua Chang Hwa Bank
49.Nhan tién kiéu h6i khong dung tai khoan qua Nonghyup Bank
50. Dich vu chuyén va nhan tién kiéu hdi tir Dai Loan qua China Trust Bank (CTBC)
51.Dich vu chuyén tién ngoai té ca nhan sang Philippines qua Landbank
52. Tiét kiém Tich lity Kiéu h6i
53.Dich vu chuyén va nhan tién kiéu héi qua Lithuania Post
Thé
54. Thé ghi ng ndi dia
55. Thé lién két sinh vién
56. The "Lap nghiép"
57.Thé lién két thuong hiéu


http://www.agribank.com.vn/61/1467/khach-hang-ca-nhan/tin-dung-ca-nhan/cho-vay-duoi-hinh-thuc-thau-chi-tai-khoan.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1451/khach-hang-ca-nhan/tin-dung-ca-nhan/cho-vay-bu-dap-tai-chinh.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1453/khach-hang-ca-nhan/tin-dung-ca-nhan/cho-vay-theo-han-muc-tin-dung-doi-voi-ho-gia-dinh-san-xuat--kinh-doanh-quy-mo-nho.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1453/khach-hang-ca-nhan/tin-dung-ca-nhan/cho-vay-theo-han-muc-tin-dung-doi-voi-ho-gia-dinh-san-xuat--kinh-doanh-quy-mo-nho.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/995/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-chuyen-tien/dich-vu-chuyen-tien-ra-nuoc-ngoai-qua-he-thong-ngan-hang.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/995/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-chuyen-tien/dich-vu-chuyen-tien-ra-nuoc-ngoai-qua-he-thong-ngan-hang.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/997/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-chuyen-tien/dich-vu-chuyen-tien-ra-nuoc-ngoai-qua-western-union.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1249/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-trong-nuoc/dich-vu-thu-ngan-sach-nha-nuoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1249/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-trong-nuoc/dich-vu-thu-ngan-sach-nha-nuoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1919/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-trong-nuoc/giao-dich-gui--rut-tien-nhieu-noi-doi-voi-khach-hang.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1595/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-trong-nuoc/dich-vu-thanh-toan-hoa-don.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1597/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-trong-nuoc/dich-vu-nho-thu-tu-dong--qua-vnpay-.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2015/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-trong-nuoc/dich-vu-thanh-toan-hoa-don-truyen-hinh-cap-viet-nam.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1599/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-trong-nuoc/dich-vu-thanh-toan-hoa-don-tien-dien.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1701/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-bien-mau/chuyen-tien-bang-chung-tu-chuyen-dung-bien-mau.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1701/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-bien-mau/chuyen-tien-bang-chung-tu-chuyen-dung-bien-mau.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1703/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-bien-mau/dich-vu-thu-uy-thac-chuyen-tien-bien-mau.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1705/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-bien-mau/dich-vu-thanh-toan-bang-hoi-phieu-bien-mau.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1707/khach-hang-ca-nhan/thanh-toan-bien-mau/dich-vu-chuyen-tien-dien-ttr-bien-mau.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/892/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/999/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/dich-vu-chuyen-tien-va-nhan-kieu-hoi-qua-western-union.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1001/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/chuyen-va-nhan-tien-kieu-hoi-qua-cac-ngan-hang-khac-ve-agribank-bang-tai-khoan-hoac-cmnd-the-can-cuoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1001/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/chuyen-va-nhan-tien-kieu-hoi-qua-cac-ngan-hang-khac-ve-agribank-bang-tai-khoan-hoac-cmnd-the-can-cuoc.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1991/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/chuyen-va-nhan-tien-tu-han-quoc-qua-kookmin-bank.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1993/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/chuyen-va-nhan-tien-tu-dai-loan-qua-chang-hwa-bank.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1995/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/nhan-tien-kieu-hoi-khong-dung-tai-khoan-qua-nonghyup-bank.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2046/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/dich-vu-chuyen-va-nhan-tien-kieu-hoi-tu-dai-loan-qua-china-trust-bank--ctbc-.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2048/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/dich-vu-chuyen-tien-ngoai-te-ca-nhan-sang-philippines-qua-landbank.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2056/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/tiet-kiem-tich-luy-kieu-hoi.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/2060/khach-hang-ca-nhan/dich-vu-kieu-hoi/dich-vu-chuyen-va-nhan-tien-kieu-hoi-qua-lithuania-post.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1003/khach-hang-ca-nhan/the/the-ghi-no-noi-dia.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1003/khach-hang-ca-nhan/the/the-ghi-no-noi-dia.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1009/khach-hang-ca-nhan/the/the-lien-ket-sinh-vien.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1601/khach-hang-ca-nhan/the/the--lap-nghiep-.aspx
http://www.agribank.com.vn/61/1945/khach-hang-ca-nhan/the/the-lien-ket-thuong-hieu.aspx

58. Thé ghi ng quéc té Agribank
59. Thé tin dung quéc té Agribank Visa/MasterCard
60. Ngan hang két nbi voi Agribank
61. Huéng dan st dung dich vu thanh toan tryuc tuyén
Ngan Hang Dién T
62. Mobile Banking
63. Agribank — Internet Banking
64. Mobile BankPlus
65. Agribank M-Plus
66. Agribank E-Mobile Banking
Bao Lanh
67.Bao lanh vay vén
68. Bao lanh du thiu
69. Bao lanh thyc hién hop dong
70.Bao lanh thanh toan
71.Bao lanh hoan tra tién tng trudc
72.Xac nhan bao lanh
73.Bao lanh d6i Gmg
74.Bao lanh bao dam chat lugng san pham
75.Pong bao lanh
76.Bdo lanh khac
Dich Vu Séc
77.Cung Ung séc trong nudc
78. Thanh toan séc trong nudc
79. Thu hg séc trong nudc
80. Thanh toan séc nude ngoai
81. Nho thu séc nude ngoai
VnTopup
82. Dich vu nap tién dién thoai di dong tra trudc
83. Dich vu nap tién vi dién t&r Vnmart
84.Dich vu mua thé¢ Game béng dién thoai di dong
85. Dich vu dai ly ban thé dién thoai tra trudc
Dich Vu Thu H$ Tién Bian Vé May Bay Qua Mang Cho Vietnam Airlines
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