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Toém tat:trong khi hoat dong tin dung ngay cang c6 nhiéu rai ro, nguén thu tir tin dung khéng 6n dinh, thi

phét trién mang dich vu phi tin dung dé gia ting loi nhuan 14 bai toan dang dugc cac ngan hang thuong mai (NHTM)

dang tinh t6i. Phat trién san pham dich vu phi tin dung s& dap tng nhu ciu ngay cang phong phu, da dang cua khach

hang, gia tang loi nhuan va phan tan rii ro cho cac NHTM, trong d6 Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Néng

thon Viét Nam khong phai 1a mot ngoai 8. Muc tiéu caa nghién ciru nay 1a danh gia khai quéat thuc trang phat trién

san pham dich vu phi tin dung tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) trong thoi

gian qua, dong thoi dé xuat mot sé giai phap nham phaét trién san pham dich vu phi tin dung tai Agribank trong thoi

gian toi.
Tir khoa: phat trién san pham dich vu phi tin dung, Agribank
NONCREDITBANK SERVICES DEVELOPMENT AT VIETNAM BANK FOR AGRICULTURE
ANDRURAL DEVELOPMENT

Summary: As bank credit exposes more and more risks to the financial market, together with its unstable
revenue, many banks aims to the strategy of non-credit services development to increase their profit. This is also to
meet the increasing customer demand, to reduce risks for banks and to enhance the bank’s competition in financial
market. Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development is not an exception. The objective of this study was to
assess the non-credit services development at the Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development (Agribank)
in recent years and propose some solutions to develop new noncredit products and services in the future.
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1. Pt van dé

Khéach quan ma noi, thoi gian qua, Agribank d&@ khdng ngung nghién ciru va cho ra doi
nhiéu san pham dich vu phi tin dung hién dai mang nhiéu tién tich, qua do6 timg budc dap ung
dugc nhu cdu ngay cang phong phi, da dang cua khach hang, nang cao uy tin va vi thé cua
Agribank. Tuy c6 budc phat trién dang ké, song viéc phat trén san pham dich vu phi tin dung tai
Agribank ciing dang boc 16 mot s6 han ché, yéu kém nhu: s lugng san pham dich vu phi tin
dung chua thyc sy phong phu, chat lugng con ¢ nhitng han ché nhat dinh; chua c¢6 chién luoc
dai han dé phat trién san pham dich vu phi tin dung; kénh phan phéi san pham dich vy, dic biét 1a
kénh phan phdi hién dai con cé nhitng han ché nhat dinh dang 1a nhitng rao can anh huong tryc
tiép dén sy phét trién san pham dich vu phi tin dung tai Agribank. Pé dap tng tét hon nhu cau
cuia khach hang, phan tan rui ro va gia tang loi nhuan cho ngan hang, thi Agribank can cé nhiing
giai phéap hitu hiéu dé phat trién san pham dich vu phi tin dung ciia minh, timg budc dap ung yéu
cau canh tranh va hoi nhap kinh té quéc té, day 1a van dé c6 tinh cap thiét dang dat ra ddi voi
Agribank trong giai doan hién nay. Bai bao nay sé trinh bay mot cach cd dong thuc trang phat
trién san pham dich vu phi tin dung tai Agribank trong thoi gian qua, danh gia nhitng nguyén
nhan han ché, dong thoi dé& xuat mot s6 giai phap nham phat trién san pham dich vu phi tin dung
tai Agribank trong giai doan tai.
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2. Co sé ly thuyét

San pham dich va ngan hang: 1a toan bo hoat dong tién té, tin dung, thanh toan caa hé
thdng ngan hang cung g cho nén kinh té.

Khéc véi san pham dich vu khéc, san pham dich vu ngan hang c6 mét sé dic diém nhur:
san pham dich vu c6 tinh vé hinh, tac 12 khdng phai 1a mot vat co thé quan sat hoic nam git
chung duoc; cd tinh khong thé tach biét gitra tao dung va phan phdi san pham dich vu, qua trinh
cung cap va tiéu thu san pham dich vu ngan hang xay ra mot cach dong thoi, dic biét 1a ¢ sy
tham gia truc tiép cua khach hang vao quéa trinh phan phdi san pham dich vu; San pham dich vu
ngan hang co tinh khdng 6n dinh va kho xac dinh chit lwong san pham; tinh phtc tap cua san
pham dich vu ngén hang, ddi véi san pham dich vu khac ching ta cé thé hinh dung ngay ra nd,
riéng san pham dich vu ngan hang doi hoi nguoi sir dung né phai ¢ hiéu biét nhat dinh vé no;
san pham dich vu ngan hang dé bi sao chép vi khong duogc bao ho nhitng phat minh sang ché nén
né rat d& bi cac ngan hang sao chép 1an nhau, do d6 chu ky séng cua san pham thuong rat ngan...

San pham dich vu phi tin dung: 1a toan bo san pham dich vu ngan hang ma ngan hang
cung cap cho khach hang khdng bao gom san pham dich vu tin dung.

Phéat trién san pham dich vu phi tin dung: Theo tir dién tiéng Viét nim 1994 cua Nha
xuat ban Khoa hoc X& hoi, Trung tam tir dién hoc Ha Noi - Viét Nam, trang 743 ghi: “Phat trién
la bién d6i hoac lam cho bién d6i tir it dén nhiéu, hep dén rong, thip dén cao, don gian dén phirc
tap, vi du: phét trién van héa, phat trién nhay vot...” [2]. Trong bai viét nay, phat trién san pham
dich vy phi tin dung duoc hiéu theo nghia: 14 viéc ting 1én vé s lugng, chung loai san pham dich
vu Va gia tang tién ich, loi ich caa cac san pham dich vu phi tin dung, tir d6 1am cho san pham
duoc ludn mai mé dé tang tinh hap dan ddi voi ngudi sir dung san pham dich vu.

3. Thuc trang phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Agribank

La mot NHTM c6 vén, tai san, nhan vién va mang ludi 16n nhat tai Viét Nam, trong
nhitng nam gan day, Agribank da nd lyc dua ra nhidu san pham dich vu phi tin dung hién dai
mang nhiéu tién ich dé ting budc dap tng nhu ciu ngdy cang phong phu, da dang cua khach
hang. Dudi day 14 mot vai nhém san pham dich vu phi tin dung tiéu biéu caa Agribank:

Nhém san pham dich vu huy déng vén: day 1a san pham dich vu truyen thdng cua cac
NHTM néi chung, cling nhu Agrlbank no6i riéng va néu mo rong va phét trién dugc nhom san
pham dich vy huy dong vén sé 1 tién dé quan trong dé Agribank c6 thé mé rong cho vay ddi véi
khach hang trong nén kinh té; do do, Agribank da rat chd trong dén viéc phat trién san pham dich
vu nay. Tinh dén cudi nam 2013, Agribank d trién khai 38 san pham dich vy huy dong vén cung
cap cho khach hang véi tong ngudn vén huy dong dat dugc trong toan hé théng Agribank
14634.505 ty dong, ting 13,9% so v&i nam 2012.

Nhém san pham dich vu thanh toan trong nwéc: duoc dau twhéthéng cong nghé thong
tin hién dai vao bac nhit trong hé thong cac NHTM ¢ trong nuéc, thdng qua céc hé thdng thanh
toan dién tir lién ngan hang, hé thong thanh toan lién ngan hang song phuong va bu trir, hé théng
thanh toan noi bo va ké toan khach hang (IPCAS), ciing nhu cac hé thong két néi khac, Agribank
da trién khai nhiéu dich vu thanh todn mang nhiéu tién ich cho khach hang, nhu: thu hoc phi,
thanh to4dn ngan sach nha nudce, thanh todn hoa don tién dién, nude, dién thoai, bao hiém; dich vu
thu, chi ho; tir d6, ngay cang co nhiéu khach hang tin tuéng, tin nhiém dén voi Agribank. Dén
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cubi nam 2013, tong sé giao dich qua hé théng IPCAS 1a 14.404.904 giao dich, ting 13,8% so
v6i ndm 2012, sé tién giao dich 2.452.757 ty ddng, giam 4% so véi ndm 2012. Céc kénh thanh
toan khac khéng ngung hoan thién mé rong hoat dong, nhu thu qua SMS, Internet, ATM, POS,
nho thu tu dong... tic dong khdng nho dén thoi quen cua ngudi st dung va giam dang ké &p luc
giao dich tai quay. Téng sé luong giao dich nim 2013 qua cac hé thdng thanh toan ké trén la
1.681.976 giao dich (ting 47,67% so v&i nam 2012), véi tong gia tri giao dich dat 3.178 ty dong
(ting 66,56% so voi ndm 2012); dén nay ddcé 907 chi nhanh, phong giao dich ciia Agribank trén
toan qudc trién khai dich vu Internet banking (ting 5,47% so voi nam 2012) vai tong sé 58.361
khach hang (tang 40,1% so v&i nam 2012).

Nhom san pham dich vu thanh toan quéc té va kinh doanh ngoai té:nham dap tng
nhu ciu ngay cang gia ting cia khach hang, Agribank di chd trong phat trién san pham dich vu
kinh doanh ngoai té va thanh toan qudc té. Bén canh d6, san pham dich vu thanh toan bién mau,
san pham dich vu kiéu héi ciing khéng ngirng mé rong va phét trién, cu thé:

Thanh toan quéc té:doanh s nhap khau nim 2013 dat hon 3.287 triéu USD, giam 0,34%
S0 v&i nam 2012; doanh sb xuat khau nim 2013 dat hon 4.388 triéu USD, giam 6,5% so v&i nim
2012. Tuy doanh sé thanh toan xuat nhap khau c6 xu hudng giam nhe, song sb phi thu dugc tir
hoat dong thanh toan qudc té tang 1én so voi nam 2012, dat hon 280 ty dong, ting 3,59% so nam
2012.

Thanh toan bién mgu:nam 2013, Agribank thuc hién thanh todn bién mau vai 02 thi
truong Trung Québc va Lao, trong d6 thi trudng Trung Quéc van 1a thi truong chiém wu thé, s6
tién thanh toan tai thi truong nay dat 29.145 ty dong, ting 6,08% so v&i nam 2012. Doanh s6
thanh toan véi Lao da c6 sy tang truong dang ké, nam 2013 dat 220,52 ty dong, ting 91,4% so
v6i nam trude, sé phi thu duoc cua ca 2 thi trudng trén dat 41,9 ty ddng, giam 23% so véi nam
2012.

Chi trd kiéu héi:nam 2013, doanh sé chi tra kidu hoi dat 1.286 triéu USD, ting 7,2% so
V6i ndm 2012, phi thu duoc dat 5,148 triéu USD, ting 9,3% so v&i nam 2012, cu thé: doanh s6
chi tra kiéu hbi qua kénh ngan hang dat 587 triéu USD tiang 18,1% so véi ndm 2012; doanh sé chi
tra kiéu hdi qua kénh Western Union dat 698,16 triéu USD, giam 0,37% so v6i nam 2012.

Kinh doanh ngogi té: doanh s6 mua, ban ngoai té ting so v&i nam 2013, song thu nhap tir
kinh doanh ngoai té lai c6 xu huéng giam xudng, cu thé: tong doanh s6 mua, ban ngoai té dat
16.278,96 triéu USD, ting 11% so véi nam 2012, thu nhap tir hoat dong nay dat 305,8 ty dong
giam 2,6% so véi nam 2012.

Nhém san pham dich vu thé:la mét trong nhirng ngan hang trién khai sau vé san pham
dich vu thé, song cing véi dau tw manh mé& vé co sé vat chat ki thuat, cong nghé va su quan tam
dung muc cia Ban lanh dao Agribank, cho dén nay Agribank da 1a mot trong nhitng ngan hang
dan dau vé san pham dich vy ndy. Hién nay, Agribank di tao lap vi tri viing chic trén thi truong
thé, ngay cang tao dugc niém tin noi khach hang sir dung thé. Bén 31/12/2013, tong sb lugng thé
phat hanh lity ké ciia Agribank dat 12.800.000 thé, chiém khoang 20% thi phan vé phat hanh thé
toan thi truong; s6 luong may ATM caa Agribank dat 2.300 may ATM, chiém khoang 15% thi
phan vé s lugng ATM; sb lwong EDC/POS ciia Agribank dat 8.545 may, chiém ty 1& khoang
7,2% thi phan toan thi truong. Doanh sé thanh toan thé dat 226.874 ty dong, chiém khoang 19%
thi phan; doanh sé sir dung thé dat 212.074 ty dong, chiém khoang 19,5% thi phan.
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Nhom san pham dich vu ngan hang dién tir Mobile Banking, Bank Plus:nim bit dugc
nhu cau caa khach hang sir dung san pham dich vu Mobile Banking ngay cang ting, Agribank da
ma rong phat trién san pham dich vu nay dé phuc vu khach hang va thyc té cho thay, ngay sau
khi duoc trién khai dich vu nay da phat trién mot cach nhanh chéng. Nam 2013, san sam dich vu
Mobile Banking ting truong 6n dinh so véi nam 2012, tong s6 khach hang dang ky sir dung dich
vu Mobile Banking dén cuéi ndm 2013 1a 3.330.743 khach hang, ting 29,16% so véi cing ky
niam 2012. S6 khach hang ding ky trong nam 2013 1a 721.829 khach hang, twong duwong nim
2012. Doanh s6 giao dich Atransfer dat 142 ty ddng/thang, ting nhe S0 V&i nim 2012 (ndm 2012
dat gan 140 ty dong/thang); doanh sé nap tién VNTopup dat trén 32 ty dong/thang (nam 2012 dat
23 ty dong/thang). Phi dich vu Mobile banking thu dwoc trong nim 2013 13 105 ty dong (ting
29,63% so v4i ca nam 2012). Bén canh pét trién dich vu Mobile Banking, thi thang 7/2013,
Agribank bat dau trién khai san pham dich vu Bank Plus, tinh dén 31/12/2013, tong s6 lwong
khach hang ding ky st dung dich vu Bankplus tai Agribank 12 35.000 khéach hang (sé khach hang
da kich hoat 28.000), doanh sé giao dich la 75 ty dong.

Nhom san pham dich vu lién két ban chéo san pham

Lién két Ngan hang — Bdo hiém (Bancassurance)

Lién két véi Prudential: doanh thu phi bao hiém qua Agribank cua nam 2013 dat 3.287 ty
dong, tang 10,2% so véi nam 2012, phi dich vu (gém ca phi hoa héng va phi dich vu chuyén tién,
chi ho luong) thu duge trong nim dat 4,15 ty dong, giam 17,4% so véi cing ky nam 2012. S6 du
tién giri thanh todn cua Prudential tai Agribank dat 29,5 ty dong (tang 4% so v6i nam 2012), s6
tién guri c6 ky han 13 300 ty dong.

Lién két véi ABIC: dén nay, Agribank va ABIC di xay dung va trién khai mo rong trong
toan hé thong mo hinh kénh phan phéi san pham két hgp Ngan hang - Bao hiém (Bancassurance),
cac san pham bao hiém lién quan dén hoat dong tin dyng va nhitng san pham bao hiém khac.
Doanh thu bao an tin dung dat 303 ty dong, ting 46% so voi nam 2012, hoa hong thu duoc tir
hoat dong bao hiém dat hon 79 ty dong.

Chwong trinh thu hé tién ban vé may bay qua mang cho VietnamAirlines: trong nim
2013, toan hé théng da co 77 chi nhanh trién khai chuong trinh thu ho tién ban vé may bay qua
mang, doanh thu ban vé lity ké dén 31/12/2013 dat 35.500 triéu dong, giam 13,2% so véi nam
2012, s6 hoa hong va phi dich vu thu dugc 1a 1.020 triéu dong, ting 19,4% so voi nam 2012,

Dich vu kinh doanh, mua ban vang miéng: dén cudi nam 2013, ¢6 23 diém kinh doanh
mua, ban vang miéng cua Agribank duoc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cap gidy phép hoat
dong, tong doanh sé mua, ban vang miéng 1 17.36 lugng, tuong duong 628,45 ty dong, trong do
doanh s6 mua vao 1a 8.684,6 lwong twong duong 312,79 ty dong, doanh s6 ban ra la 8.676,2
luong tuong dwong 315,66 ty dong.

Cung véi su gia vé sb luong va chat luong caa san pham dich vu phi tin dung tai Agribank,
két qua thu nhap tir san pham dich vu phi tin dung tai Agribank ngay cang mé rong va phat trién,
g6p phan khéng nho vao ngudn thu, ciing nhu phan tan rai ro cho Agribank. Dudi day 1a két qua
thu dich vu phi tin dung caa mét s6 san pham dich vu phi tin dung tai Agribank giai doan 2011-
2013:
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Bdng 1: Két qud thu dich vu phi tin dung ciza mgt sé san pham dich vu

Pon vi tinh: ty dong

Mikc Ty  1é | Mic Ty 1@
Chi tiéu 2011|2012 |2013 |tAmg | tdng, | tang, | tang,
giam giam giam giam
2012/20 | 2012/20 | 2013/20 | 2013/2
11 11 12 012
(+.-) (%) (+.-) (%)
Thg tr thanh toan trong | 799 855 946 56 7,03 o1 106
nuwocC
1;hu tur thanh toan quoc | 359 271 280 -88 -24.,6 9 33
te
TE].u tur kKinh doanh ngoai | 557 329 156 -228 -40,94 173 52,6
hoi
Thu tir the 147 185 233 38 26,08 48 25,9
Thu tir dich vu khac 467 528 590 61 12,99 62 11,7
Tong thu 2.349 2.168 2.204 (181) (7,71) |36 1,7

Nguén: Ngan hang Néng nghiép va phat trien Nong thdn Viét Nam [1]

Bang trén cho thay: ngudn thu tir cac san pham dich vu phi tin dung tai Agribank cé su

tang truong dang ké qua cac nam, cu thé: nim 2012, thu tir dich vy thanh toan trong nudc ting 56
ty dong, ty I¢ tang 7,03%; thu tir dich vy thé ting 38 ty dong, ty 1é ting 26,08%; thu tir dich vy
khac ting 61 ty dong, ty Ié ting 12,99%. Mot s6 dich vu ¢6 xu huéng giam xuéng nhu, thu tir
thanh toan quéc té giam 88 ty dong, ty 1& giam 24,6% va giam manh nhat 1a thu tir dich vu kinh
doanh ngoai hdi giam 228 ty ddng, ty 1é giam 40,94%. Nguyén nhan cha yéu ngudn thu tir san
pham dich vy ndm 2012 giam la do tinh hinh kinh té trong va ngoai nuéc suy thodi, ty gia trong
nam 2012 it bién dong di anh huong truc tiép dén hoat dong kinh doanh cua toan hé thdng
Agribank. Nam 2013, thu tir dich vu phi tin dung tai Agribank c6 budc tang tredng nhe, ting 36
ty ddng so v&i nam 2012, ty 1é tang 1,7%, trong do: thu tir dich vu thanh toan trong nudc ting 91
ty dong, ty 1é tang 10,6%, thu tir thanh toan qubc té tang 9 ty dong, ty Ié tang 3,3%, thu tir kinh
doanh ngoai héi giam 173 ty dong, ty 1é giam 52,6%, thu tir dich vy thé tang 48 ty dong, ty I¢
tang 25,9% va thu tir dich vu khac ting 62 ty dong, ty 18 ting 11,7%.
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Hinh 1: Két qud thu dich v phi tin dung ciia mét sé sdn pham dich vu
Pon vi tinh: ty dong

4. Panh gia két qua dat dwoc, han ché va nguyén nhan han ché phat trién san pham dich vu
phi tin dung tai Agribank

4.1. Két qud dat dwoc

- Vé quan tri diéu hanh: nhitng nam vira qua, phat trién san pham dich vu phi tin dung
lubn nhan dugc sy quan tam chi dao toan dién cua lanh dao Agribank; viéc xay dung va trién
khai cac co ché nhu co ché ké hoach, co ché khéan, co ché khen thuang, khuyén khich phat trién
san pham dich vy phi tin dung dang dan dugc hoan thién va phat huy hiéu qua, tao dong luc cho
cac don vi trong toan hé thong ddy manh phaét trién mang san pham dich vu phi tin dung.

- Nguon thu tir san pham dich vy phi tin dung ngay cang chiém ty trong cao trong tong
ngudn thu, gop phan phan tan rai ro, gia ting loi nhuan cho Agribank.

- Agribank di nghién ciru vadua vao trién khai nhiéu san pham dich vu phi tin dung méi,
cling nhu mé rong tién ich cua cac san pham dich vu hién co, timg budc dap ang nhu cau ngay
cang da dang cua khéch hang.

- Khéng ngung phat trién kénh phan phbi: hién nay Agribank di c6 hon 2.200 chi nhéanh,
phong giao dich va 1a ngan hang c6 mang lugi kénh phan phdi truyén théng I6n nhit tai Viét
Nam. Bén canh d6, kénh phan phdi hién dai cling dang duoc dau tu ning cao chét luong, dam
bao tinh 6n dinh trong qué trinh van hanh.

- Chét luong ngudn nhan lyc cho phat trién san pham dich vu phi tin dung timg budc c6
nhiing chuyén bién tich cuc ; Agribank da chu trong dao tao k¥ ning phat trién quan hé khach
hang va ban chéo san pham, tir d6 gitip can bd Agribank co du ky ning can thiét dé tu van ban
san pham hiéu qua va ban nhiéu san pham téi ciing mot ddi tuong khach hang.

- Hé théng cong nghé thdng tin ngay cang hoan thién, duy tri duoc su 6n dinh, ting budc
dap g céc yéu cau vé phat trién san pham dich vu phi tin dung cia Agribank.

4.2. Nhitng mgt han ché

- Mic du ngudn thu phi dich vu phi tin dung c6 budc ting truong dang ké nhung chua
tuong xtng véi tiém nang va vi thé cua Agribank, ty trong thu dich vu phi tin dung con chiém ty
1 thap trong tong ngudn thu nhap caa Agribank.
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- Pa sb cac san pham dich vu phi tin dung cua Agribank co ban di dap tmg dwoc nhu cau
khach hang, song bén canh d6 van con c6 mot sé dich vu ¢6 tién ich chua cao va con c6 khoang
cach nhit dinh so véi mot sé ngan hang ban. Ngoai ra, giira cac san pham dich vu con thiéu sy
lien két v6i nhau dé tao thanh goi san pham dich vu c6 tién ich cao.

- Viéc ky két va trién khai cung cap san pham dich vu trén co s hop tac véi cac ddi tac
I6n con han ché, chua trién khai nhanh duoc do chua c6 don vi dau méi ky két va trién khai & cap
d6 toan hé thdng, trong khi viéc tiép can & cap chi nhanh va cong ty con caa cac dbi tac Ia rat kho
khin, cac ddi tac hop tac thuong 1a nhirng khach hang dic thu, ¢ yéu cau riéng biét vé nghiép vu
nén viéc két néi thuong mat nhiéu thoi gian.

- Kénh phén phdi cua Agribank, dic biét 1a kénh phan phéi hién dai con kha khiém tén,
hodc mai dugc trién khai nén chua thu hat dugc nhidu khach hang sir dung.

- COng tac nghién ctu thi truong va quang béa gigi thiéu san pham dich vu phi tin dung
chua thuc su bai ban va chua thdng nhat trong toan hé théng. Viéc phan loai khach hang va xay
dung chinh séch riéng cho ting loai khach hang, nhat 1a khach hang VIP chua dugc thyuc hién
thuong xuyén, lién tuc.

- Chét luong ngudn nhan luc 1am cong tac san pham dich phi tin dung tuy da c6 nhitng
chuyén bién dang ké, nhung van con yéu so véi ngan hang khéc, chua thyuc sy theo kip yéu cau
ctia phét trién san pham dich vu phi tin dung.

- Chua c6 hé thong chiam soc khach hang chuyén nghiép dé hd tro xu ly va giai dap thac
méc kip thoi cua khéach hang.

4.3. Nguyén nhan téon tgi

- Do anh huéng caa cudc suy thoai kinh té kéo dai, cac doanh nghiép trong nudc da va
dang ddi pho rat nhiéu kho khan, thach thtc; thu nhap thuc té caa dai bo phan dan ching bi anh
hudng, tir 46 viéc sir dung san pham dich vu ngan hang theo do ciing han ché hon.

- Thay duoc tam quan trong caa viéc phat trién san pham dich vy phi tin dung, nhitng
nim gan ddy, Agribank da hoan thién va cho ra doi nhiéu san pham dich vy phi tin dung méi
mang nhiéu tién ich cho khach hang, tuy nhién so véi mot sé NHTM khac, dic biét 1a cac NHTM
nudc ngoai thi san pham dich vu phi tin dung caa Agribank con kha khiém tén, chua c6 nhiéu san
pham dich vu khac biét c6 tinh canh tranh cao so véi cac NHTM khéc.

- Agribank chua dua ra chién lugc phat trién san pham dich vu phi tin dung mang tinh dai
hoi, viéc phét trién san pham dich vu phi tin dung con thy dong, chua c6 dinh hudéng va 16 trinh
trién khai cu thé trong phét trién cac san pham dich vu phi tin dung cho cac chi nhanh trong toan
hé thong Agribank.

- Agribank thuong manh vé phét trién cac san pham dich vu don 1¢ ma chua thuc su chi
trong phat trién cac goi san pham dich vu cho khach hang, diéu nay lam giam kha ning canh
tranh ctaa Agribank so vai cdc NHTM khéc.

- Mic du Agribank c6 thé manh kénh phan phdi truyén thdng, nhung con han ché kénh
phan phdi hién dai, do d6 chua thuc su dap tmg dwoc nhu cau cua khach hang ¢ nhu cau sir dung
san pham dich vu phi tin dung qua cac kénh phan phdi hién dai & cac thanh phd, thi x4, thi trin
trong ca nudc.

- Viéc trién khai mot s du an cdng nghé thdng tin con cham (du 4n da kénh, Internet
Banking, Contact-Center, phat hanh va thanh toan thé Chip theo chuan EMV), cac phan mém
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g dung dé trién khai mot sé san pham dich vu va kénh phan phéi hién dai dang trong qua trinh
trién khai va chua hoan thién, vi vay anh huéng khong nho toi viéc phét trién, da dang hoa san
pham dich vu cia Agribank.

- Viéc khai thac thdng tin phuc vu c6ng tac quan 1y, chiam soc khach hang trén hé thdng
chua thuc hién duoc ddy du do thiéu dir liéu thong tin ddu vao vé khach hang, chua tach bach dé
theo ddi day du theo ting san pham dich vy trén hé thong, con thiéu tng dung khai théc théng tin
va hd tro ra quyét dinh.

- Cong tac tuyén truyén, quang céo gigi thiéu cac san pham dich vu phi tin dung con han
ché, c6 rat nhiéu san pham dich vu phi tin dung cua Agribank chua duoc khach hang biét dén,
lam cho hiéu qua cua viéc phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Agribank chua cao.

- Tinh bao mat cia mot sé san pham dich vu con chua cao, ching han nhu hién nay cac
loai thé cua Agribank dang dua trén nén tang cdng nghé thé tir, do d6 tinh bao mat va do an toan
thap, han ché khi phat trién cac chirc ning, tién ich gia ting cho san pham thé.

- Trinh d9, kién thtic, kha niang giao tiép ddi véi khach hang, kha ning tiép thu cong nghé
méi cua can bo Agribank con chua dong déu, nhiéu can bo chua thuc sy dép tng duoc yéu cau
phét trién nhanh caa qua trinh hoi nhap kinh té qudc té trong giai doan hién nay.

- Chua xdy dung bo phan chim séc khach hang chuyén nghiép dé tu véan, chim soc, hd
trg giao dich, giai quyét khiéu nai cua khach hang nén nhiéu khi con dé khach hang phan nan vé
chat lugng phuc vu cua Agribank.

- Co ché khuyén khich cho chi nhanh duoc thuc hién chu yéu ddi véi cac san pham dich
vu truyén thong nhu huy dong vén, tin dung; cac san pham dich vu khac chua c6 co ché khuyén
khich hodc hinh thirc khuyén khich chua hap dan, dan dén cac chi nhanh néi chung, can bo cong
nhan vién noéi riéng chua thyc sy quan tdm phat trién cac san pham dich vu phi tin dung.

5. Giai phap nham phat trién san pham dich vu phi tin dung tai Agribank

Mgt 13, hoach dinh chién lirgc phét trién san pham dich vu phi tin dung dai han: dé san
pham dich vu phi tin dung phat trién nhanh va bén viing hon, timg buéc theo kip cac NHTM
nudc ngoai, thiét nghi nha quan trj cia Agribank can dwa ra mot chién luoc phét trién san pham
dich vu phi tin dung mang tinh dai hoi hon, tir &6 méi cho ra doi dugc céc san pham dich vuy phi
tin dung c6 chat luong, dap tmg duoc nhu cau cua khach hang st dung san pham dich vu. Chién
lugc phét trién dai han can dua trén tinh hinh phat trién kinh té x4 hoi ¢ trong va ngoai nudc, dy
bdo nhu cau sir dung san pham dich vu phi tin dung caa khach hang trong ting thoi ky, tan dung
duoc noi luc va loi thé cua Agribank, ciing nhu so sanh diém manh, diém yéu caa déi tha canh
tranh dé xay dung chién luoc. Chién lugc phat trién can thyc hién theo hudng “dong”, tuc la
trong qua trinh trién khai c6 thé chinh sira cho phu hop vaéi tinh hinh thyc té cua Agribank, cua
khéch hang va cia dbi thu canh tranh, cling nhu xu thé phét trién chung ciia nén kinh té xa hoi.

Hai 13, da dang hoa va nang cao chdt lwong san pham dich vu phi tin dung: dé dap tng
nhu cu ngay cang phong phu, da dang cua khach hang, Agribank nén nghién ciru nang cao tién
ich caa cac san pham dich vu phi tin dung sén c6, dong thoi phat trién thém céac san pham dich vu
méi ¢6 nhitng tinh nang, tién ich cao phuc vu khach hang ngay mét tét hon, cu thé:

Pai véi cac san pham dich vy phi tin dung hién c: Agribank can duy tri va nang cao
chat lugng theo hudng hoan thién qué trinh cung cip dich vy, dam bao tinh céng khai, minh
bach, don gian thi tuc, d& tiép can va hap din khach hang; hoan thién co ché huy dong tiét kiém
véi 13i suat phi hop dé huy dong téi da vén nhan rdi trong xa hoi vao ngan hang, hoan thién san
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pham dich vu guri tiét kiém online, dit lich hen online, hd trg truc tuyén, dich vu thanh toén truc
tuyén, giao dich chung tir, xac thuc dién tir, nang cao chat luong phuc vu khach hang. Néu phéat
trién duoc céc tién ich nhu trén thi khéch hang chi can chiéc may tinh hoic dién thoai di dong
duogc két ndi internet, khach hang c6 thé truy cap vao cac website cia ngan hang, click chudt vao
cac tién ich duoc hién thi ngay trén trang chu dé lua chon, khdng phai dén tru s& ngan hang giao
dich, giam thiéu thoi gian di lai cho khach hang.

Pai véi dich vy phi tin dung méi: trude hét, Agribank can ddy manh tuyén truyén tiép
thi san pham dich vu phi tin dung dén véi khach hang, tir d6 sé gilp cac td chic, ca nhan biét,
tiép can va str dung cac san pham dich vu phi tin dung cua Agribank nhiéu hon. Bén canh do,
Agribank can nghién ciru va cho ra doi nhiéu san pham dich vu mai ¢6 tinh khéc biét so véi cac
NHTM khéc, dong thoi st dung linh hoat céng cu phong chdng rai ro gin véi dam bao an toan
trong kinh doanh ngan hang. Agribank nghién ciru phét trién mot s6 san pham dich vu nhu: gt
ho va thanh ho toan gidy to cd gia cho khach hang; san pham dich vu thanh toan thué thu nhap ca
nhan, cac loai thué khéac cho cac t6 chiic trong va ngoai nudc; san pham dich vu tién goi dau tu t
dong, tién goi gan lién muc dich sir dung: tién goi gan lién véi muc dich nhan dao, du lich; san
pham dich vu thé ghi no lién két mua sim hang hoa ¢ diém tich liy thuong; san pham dich vu
mua vé may bay, tau hoa; san pham dich vu mdi gigi mua ban tai san, dich vu tu van tai chinh;
dich vu vi dién tir, dich vu M-Plus, dich vu Edong, san pham Pau tu linh hoat, Tién gui tich liy
doanh nghiép, dich vu Agripay, dich vy quan ly von tap trung, thanh toan bién mau qua Internet
banking...

Ba 13, xay dung va phat trién déi ngii can bé ban hang chuyén nghiép: nham nang cao
chat lugng phuc vu khach hang, nang cao su hai long cua khach hang str dung san pham dich vu
phi tin dung cua Agribank, Agribank can xay dyung doi ngii can bd ban hang chuyén nghiép. Doi
ngil can bd ban hang cua Agribank can phai luén hoa nha, tan tam, tan tinh, sin sang hd tro, tu
van khach hang dy du kip thoi nhitng yéu cau cua khach hang, tir d6 khach hang s& khong con
tam Iy e ngai khi dén giao dich véi Agribank. Bé hiéu rd vé khach hang, nhan vién ban hang cua
Agribank can phai thuong xuyén di su, di sat vi khach hang, tir ¢6 c6 thé nim bét cac nhu cau
vé cac san pham dich vu phi tin dung ciia khach hang, tir d6 phu vu khach hang ngay cang tot
hon.

Bén 14, tiép tuc hoan thién va hién dai hod hé thong cong nghé ngan hang: theo danh
gia cua cac chuyén gia, mic du hé théng cong nghé ngan hang cua Agribank duoc danh gia 1a
mot hé théng ¢é nhiéu wu diém, kha hién dai so véi mot s6 NHTM khéc ¢ trong va ngoai nudc,
song so vé&i cac NHTM & nhimg nudc tién tién trén thé gioi thi hé thong cong nghé ciia Agribank
van con c6 mot khoang cach nhat dinh. Do d6, Agribank can tiép tuc hoan thién va hién dai hoa
hé théng céng nghé ngan hang caa minh, tng dung cong nghé hién dai dé tao ra nhiéu san pham
dich vu phi tin dung hién dai dwa trén nén tang cong nghé thong tin, ting tién ich cua san pham
dich vy va tinh bao mat théng tin cho khach hang...; nang cip, mé rong ha tang trung tam di liéu,
xay dung kho dir liéu DataWarehouse nham dép ¢ng nhu cau khai thac, phan tich di liéu; xay
dung béo céo phuc vu cdng tac quan ly téi tirng san pham dich vu va dbi tuong khach hang; xay
dung chuong trinh khai thac thong tin tw dong vé khach hang, nhom khach hang trén IPCAS dé
phuc vu cong tac phan doan thi truong phu hop.

Nam la, ddy manh hoat déng marketing ngan hang: can day manh cong tac tuyén
truyén, quang ba cac san pham dich vu phi tin dung dén véi khach hang nhiéu hon, hinh thuc
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quang cao can bat mat, ngan gon, d& hiéu thim siu vao long ngudi; da dang hoa céc kénh thong
tin nhu: phét thanh, bao viét, truyén hinh, internet, to roi... Bén canh d6, Agribank nén tan dung
quang co san pham dich vu théng qua doi ngii can bo nhan vién dong dao trén khap moi mién t6
quéc, day 1a mot kénh truyén théng hitu hiéu, chi phi thap, c¢é hiéu qua cao. Nghién ciu hinh thirc
quang c&o phu hop voi kha ning, phong tuc tap quéan cua ting ving, mién; vi du: & ving néng
thon thi khéng nén sir dung hinh thic quang céo trén internet ma nén sir dung kénh truyén hinh,
dai phat thanh dia phuong hodc phat to roi dé quang cao giéi thiéu san pham dich vu ngan hang
dén véi khach hang.

Sau 1a, déi méi co ché tra lwong, thuong: Agribank can xay dung co ché tién luong
thuong theo hudng dua trén chat lugng va hiéu qua cong viéc, ciing nhu tinh chit trinh d6 va
muc d6 hoan thanh cong viéc cua can b cdng nhan vién, cu thé can bd cong nhan vién nao cé
chat luong, hiéu qua cong viéc cao, mic do hoan thanh tét thi tra lwong cao va nguoc lai; can
sang loc nhitng can bo 1am viéc kém hiéu qua, c6 pham chat dao duc yéu kém. Ngoai ra, nén co
chinh sach khen thudng dinh ky va dot xuat cho nhitng can bo c6 nhitng sang kién gop phan phét
trién san pham dich vy phi tin dung, c6 nhu vay s& dong vién, khuyén khich dugc nguoi lao dong
hoan thanh tét nhiém vu duoc giao.

Bady 13, mé réng mang Leéi kénh phan phoi, chl trong hon dén kénh phan phoi hién dai:
nghién ctu tiép tuc ma rong kénh phan phdi truyén thong (thanh 1ap cac chi nhanh, phong giao
dich) nham dua san pham dich vu ngan hang dén gan voi khach hang hon, chu trong phaét trién
trién ¢ nhitng dia diém khu dan cu tap trung, cac trung tim thuwong mai, siéu thi, bénh vién, cho,
truong hoc. Bén canh mé rong kénh phan phéi san pham dich vu truyén théng nhu hién nay thi
Agribank can chd trong hon dén phét trién cac kénh phan phéi hién dai nhu: internet banking,
mobile banking, home banking, tir d6 s& gitp cho khach hang dé dang tiép can san pham dich vy
ngan hang ngay cang tét hon.

Tam 1a, nang cao chdt lirong nguon nhan lyc: ngudn nhan lyc 1a mot trong nhitng yéu
t6 rat quan trong, quyét dinh dén su thanh cong hay that bai cia mdi ngan hang. Do d06, Agribank
can thudng xuyén chi trong dao tao va dao tao lai doi ngii can bd nham nang cao chat luong doi
ngtl can bo cua minh. Khi dao tao, can chu y dao tao dé tao ra doi ngll can by “vura ho”‘ng, vira
chuyén”, két hop dao tao & cac trLr(‘)’ng dai hoc, hoc vién, trung tdm dao tao va dao tao tai chd. Dé
c6 ddi ngii can b thue sy gioi vé nghiép vu, Agribank can cir can bo theo hoc céc 16p chuyen sau
nhu thac s¥, tién sy & trong va ngoai nuéc; bén canh d6 thuong xuyén dao tao cac 16p ngan ngay,
nén chl trong dao tao cadc mang nghiép vu nhu: thuc hanh céc san pham dich vu phi tin dung
nhu: marketing, nghién ctiu phét trién san pham dich vu méi, k§ ning giao tiép khach hang, luat
phép. Khi trién khai dao tao can luu y 1a can bd yéu vé mat nghiép vu nao thi to chirc dao tao
nghiép vu do, tranh dao tao tran lan gay lang phi nguon nhan luc va vat luc cho Agribank.

Chin 14, han ché céc rui ro trong phat trién dich vy phi tin dung: phong ngira cac loai
rai ro 1a van dé can thiét khi trién khai cac san pham dich vu phi tin dung, diéu ndy anh huong
I6n dén uy tin, nang luc hoat dong cua Agribank, ciing nhu tac dong truc tiép téi quyét dinh sir
dung san pham dich vu caa khach hang. Giai phéap cu thé 1a: xay dung cac van ban dé xac dinh rd
trach nhiém cua nhan vién trong tirng khau giao dich, viéc kiém tra, giam sat nghiép vu phét sinh;
thuong xuyén ra soat vin ban quy dinh, quy trinh ban hanh céc san pham dich vy dé diéu chinh
kip thoi nhiing sai st va 16 hong trong qué trinh soan thao van ban; kiém tra dinh ky, dot xuat,
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giam sat, hau kiém cac qui trinh nghiép vu. Bén canh d6 can phdi hop chit ché véi co quan lién
quan, ddi tac trong viéc ngan chan va xt ly rai ro trong hoat dong san pham dich vu.

Muoi 13, thuee hién tot chinh sach cham séc khach hang: can gido duc cho can bo cong
nhan vién trong toan hé théng Agribank d6i méi tu duy vé khach hang, nhan vién cua Agribank
phai ludn coi khach hang 1a “Thuong dé”, boi vi chinh khach hang méi 1a ngudi dem lai ngudn
thu nhap, nguon loi nhuan chinh cho ngan hang va d6 ciing chinh 1a ngudn thu nhap cho nhan
vién ngan hang. Thuc té cho thdy, viéc tim kiém khach hang da 1a rat kho, song gitr chan duoc
khach hang 1a mot cong viéc kho khin hon rat nhiéu, dic biét 1a trong méi trudng canh tranh giira
cac NHTM ngay cang gay gat nhu hién nay. Chinh vi thé, cong tac chim séc khach hang 1a mét
trong nhirng wu tién hang du ma mdi can bd cong nhan vién can chd trong, chinh séch cu thé 1a:
d6i mai phong cach giao dich, phong cach giao dich phai niém ng, than thién, tir d6 tao su ra
thoai mai cho khach hang khi dén giao dich véi ngan hang; vao céc ngay ngay I& 16n caa dan toc,
ngay thanh 1ap cua cac té chirc hay ngay sinh nhat cia khach hang, ngan hang nén cé nhitng mon
qua, lang hoa, thiép chic mimg dén véi khach hang; thudng xuyén c6 chinh sach hau mai dbi voi
khéch hang su dung dich vu tai ngén hang. ..

Muwoi mét 13, c6 chinh sach khuyén khich cac chi nhanh phat trién san pham dich vu phi
tin dung: giao chi tiéu ké hoach phét trién san pham dich vu phi tin dung dén tirng chi nhanh, c6
co ché khen thudng kip thoi ddi véi nhitng chi nhanh c6 thanh tich trong cong tac phaét trién san
pham dich vu phi tin dung, nhu: co ché tai chinh: ting don gia tién lwong ddi véi nhiing chi
nhénh ¢4 ty trong ngudn thu san pham dich vy phi tin dung 16n so véi tong ngudn thu nhap; khen
thuong xtimg dang cho nhitng chi nhanh cé thanh tich tét trong cong tac phat trién san pham dich
vu phi tin dung; tao diéu kién cho can b cdng nhan vién c6 thanh tich cao trong phat trién san
pham dich vu phi tin dung c6 co hoi thing tién, giao luu hoc hoi hoic di du lich & trong va ngoai
nudc...

Muwéi hai 13, nang cao hiéu qua cong tac quan tri diéu hanh: so véi cac NHTM cia cac
nudc ¢6 nén kinh té phat trién thi cong tac quan tri, diéu hanh cua Agribank hién nay con c6 mot
khoang cach nhat dinh, do d6 Agribank can nang cao cong tac quan tri diéu hanh dé dap ung yéu
cau canh tranh va hoi nhap kinh té quéc té, mot sb giai phap cu thé 1a:

- Xay dung phuong an, chuong trinh, ké hoach va té chirc trién khai cac noi dung vé phat
trién san pham dich vu phi tin dung trong tiing thoi ky, timg giai doan cu thé.

- Hoan thién bo may to chirc va nhan sy dé nghién cau, trién khai phat trién san pham
dich vu phi tin dung tir trung wong dén cac chi nhanh, phong giao dich trong toan hé thong
Agribank.

- Nghién ctru va dua vao (ng dung phan mém thu thap di liéu théng tin vé khéach hang,
xt 1y kip thoi, chinh x&c ndi dung thong tin dé phuc vu cdng tac quan 1y, chim soc khach hang
trong toan hé thong Agribank.

- Vao dau mdi nam, tru s& chinh tién hanh bao vé ké hoach cho chi nhanh, trén co s ké
hoach duoc giao, chi nhéanh tién hanh giao ké hoach dén ting chi nhanh, phong giao dich truc
thudc, tir 6 cac chi nhanh, phong giao dich giao chi tiéu dén timng can bo cdng nhan vién. Bén
canh d6, xay dung co ché thudng, phat ddi vai cac chi nhanh trong viéc thyuc hién chi tiéu ké
hoach thuc hién san pham dich vu phi tin dung, tir d6 s& khuyén khich duoc cac don vi phin dau
hoan thanh chi tiéu ké hoach duoc giao.
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- Tién hanh khao sat thuc té vé phat trién san pham dich vu tai cac chi nhéanh trén toan
qudc nham danh gia tinh hinh trién khai san pham dich vu tai chi nhanh, nghién ciru dac tha caa
mdi ving, mién dé xay dung san pham dich vu phi tin dung, tir d6 s& c¢6 nhitng san pham dich vu
phi tin dung phi hop vai phong tuc, tap quén caa tirng vung, mién.

- Thuong xuyén ra soat, danh gia phi dich vu phi tin dung caa Agribank so vai cac ngan
hang thuong mai khac dang hoat dong trén pham vi ca nudc, trén co s& d6 chinh sira, b6 sung dé
ban hanh biéu phi dich vu linh hoat, mang tinh canh tranh cao dé thu hut khach hang dén véi
Agribank nhiéu hon...

Tom lai: Tiém ning va loi thé cua Agribank Ia rat 16n, néu Agribank bién tan dung va
khai thac hiéu qua cac thé manh sin c6 cua minh thi thoi gian khong xa, Agribank s& phat trién
duoc nhiéu san pham dich vy phi tin dung c6 chét luong cao, dap tng nhu cau caa khach hang
trong va ngoai nudc, tir d6 s& mé rong duoc thi truong, thi phan, gia ting loi nhuan va phan tan
dugc rai ro cho Agribank, qua do timg budc nang cao uy tin, vi thé cua Agribank trén thi truong
trong nuéc va qudc té. Hy vong rang, voi nhiing giai phap ma tac gia da dé xuat trén day, néu
dugc Agribank trién khai va ap dung mot cach dong bo thi san pham dich vu phi tin dung tai
Agribank s& ¢ nhimng budc phét trién tét hon, nhanh hon va bén vimg hon trong thoi gian téi.
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