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MO DAU
1.Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong xu thé hoi nhdp va phat trién, Viét Nam da chinh thtrc gia nhiap T6 chirc
Thuong mai Thé giéi (WTO) - T6 chirc Thuong mai da phuong 16n nhét toan cau. Nganh
ngan hang 1a mot trong nhing linh vuc dugc md ctra manh mé va phat trién nhat, né 1a
mot kénh trung gian chuyén tai von ra thi trudng va diéu chinh ngudn von cua thi trudng.
Hoi nhap WTO, thi trudong tai chinh - tién té Viét Nam cling 1a mot san choi chung cho
cac To chue Tin dung trong va ngodi nude, va tir d6, cac ngan hang nudc ngoai s& duoc
thiét 12p sy hién dién thuong mai ciia minh tai Viét Nam. Mgt hé théng canh tranh m&i vé
dich vu ciing duoc khéng dinh va chiém linh, cic quan hé thuong mai theo do s€ tré nén
ngay cang phat trién va da dang. Diéu nay di dit ra nhimg doi hoi va thach thic ddi véi
cac ngan hang thuong mai trong nudc.

Trong giai doan hién nay, hé thong cac ngan hang thuong mai Viét Nam dang ting
budc thiét ché cho minh cac mang ludi, d6i méi cac hinh thirc hoat dong, da dang hoa san
pham dich vu nham ning cao stc canh tranh dé c6 thé ding viing trén thi truong. Poi véi
mot ngan hang hién dai va phat trién nhu nude ngoai, hoat dong dich vu phat trién rat
manh, ngudn thu tir hoat dong dich vu chiém ty trong 16n va anh huéng nhat dinh dén
ngan hang. Trong khi d6, d6i v&i cac ngan hang thuong mai Viét Nam, thu chil yéu van
tap trung vao cc hoat dong truyén thong nhu cho vay, bao lanh, tién gui. Nguon thu tir
cac dich vy rat khiém tén trong tong thu ctia ngan hang, trong khi, hoat dong tin dung va
bao lanh lai 1a hoat dong co nhiéu rai ro va rui ro cao. Béi vay, phat trién dich vu ngan
hang tai cdc ngan hang thuong mai Viét Nam 1a mot chién lugc ding dan va can thiét.

Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) 13 mot trong
nhirng ngan hang thuong mai ¢ Vi¢t Nam. Tuy vay, hién nay trudc bdi canh thyuc hién 10
trinh mo ctra hoi nhap kinh t& qudc té thi qua thuc hé théng ngan hang thuong mai Viét
Nam néi chung va Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank)
noi riéng s€ phai dbi mat voi nhiéu thach thace 16n. Nang luc canh tranh trong hoat dong
kinh doanh, dic biét 1a cac dich vu Ngan hang hét strc han ché. Chinh vi vay, bang cach
nao, bién phap nao, va giai phap nao dé nhanh chong phat trién trong thi trudng tiém
nang nhung cling chiu stc ép canh tranh 16n nay dang 1a bai toan 16n ma cac ngan hang
thuong mai ¢ Viét Nam noi chung va Ngin hang Nong nghiép va phat trién nong thon
Viét Nam (Agribank) néi riéng can c6 10i giai.

Nam trong khdi cac ngan hang thuong mai, Ngan hang Nong nghiép va phat trién
noéng thon Viét Nam (Agribank)ciing dang trong qua trinh tim kiém nhiing giai phéap t6t
nhat dé c6 thé phat trién hon nita thi trudng tiém nang nay.

Xuéat phat tir nhan thirc néi trén, t6i da chon dé tai: “Ndng cao chét lwong dich vu
tai ngin hang Ngan hang nong nghiép va phdt trién néng thén Vigt Nam (Agribank)”.
2. Muc tiéu nghién ciru

- Lam rd nhitng vai tro, ndi dung co ban cua céc loai hinh dich vu ngan hang tai
Ngan hang thuong mai.



- Tién hanh phan tich thyc trang tai Ngan hang néng nghiép va phat trién nong thon
Vi¢t Nam ( Agribank).

- Kién nghi mot sb giai phap nham phat trién dich vu tai Ngan hang Néng nghiép va
phat trién néng thén Viét Nam (Agribank)trong thoi gian t6i.
3.Pham vi va d6i twong nghién ciru

- Cac loai hinh ctia dich vu chi yéu cta ngan hang thuong mai

- Hoat dong dich vu ctia Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thén Viét Nam
(Agribank) trong nhirng nim gan day.
4.Phwong phap nghién ctru

St dung cac phuong phap nghién ciru thong ké, két hop giita 1y luan va tinh hinh
thue té hoat dong ciia Ngan hang. Dong thdi van dung phuong phap duy vat bién ching,
duy vat lich sir, phwong phap téng hop sb liéu, phuong phap so sanh, phuwong phap danh
gia bao cdo tong két dé dwa ra nhan dinh va giai phép.
5. Két cAu

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, cac phu luc, bang biéu va céac tai liéu tham khao, luan
van duogc trinh bay trong 03 chuong:

Chuong I: Nhitng van dé co ban vé dich vu ngan hang cta ngan hang thuong mai

Chuong II: Thuc trang hoat dong dich vu cua ngan hang Ngan hang ndng nghiép
va phat trién nong thon Viét Nam ( Agribank).

Chuong III: Giai phap phat trién dich vu cua Ngan hang TMCP Hang Hai Viét
Nam.



CHUONGI1
NHUNG VAN PE CO BAN VE DICH VU NGAN HANG CUA NGAN
HANG THUONG MAI
1.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI
1.1.1. Khai niém Ngan hang thuwong mai

Lich st hinh thanh va phat trién ctia ngan hang gan lién véi lich str phat trién cia
nén san xuat hang hoa. Qua trinh phét trién kinh té 1a diéu kién doi hoi sy phét trién cia
ngan hang va su phat trién cua hé thong ngan hang tré thanh dong luc thic diy phat trién
kinh té.

Nghé ngan hang bat dau voi nghiép vu doi tién hodc duc tién cia cac thg vang va
nhirng nguoi cho vay nang lai. Mbi quéc gia luu hanh mdt loai tién riéng, dé phuc vu viéc
trao d6i hang hoa va giao luu qudc té da hinh thanh yéu ciu duc va ddi tién tai cac cira
khau hodc trung tdm thwong mai. Trong diéu kién luu thong tién kim loai (bac hoac
vang), cac chu ctra hang vang bac vira ddi tién, thanh toan ho, vira dac tién. Mot sd nguoi
cho vay ning ldi cling thuc hién ca nghiép vu d6i tién, giir tién va thanh toan ho. Nhitng
hoat dong d6 hinh thanh nén nhitng hoat dong ngan hang so khai dau tién.

Ngan hang 1a mot loai hinh t6 chitc quan trong dbi véi nén kinh té. Cac ngan hang
6 thé duoc dinh nghia qua churc nang, cac dich vy hoac vai tro ma chung thé hién trong
nén kinh té.

Tuy nhién chiing ta c6 thé xem xét mot s6 khai niém vé ngan hang nhu sau:

- Ngéan hang 13 t6 chuc tai chinh cung cidp mot danh muc cac dich vu tai chinh da
dang nhat, dic biét 1a tiét kiém, dich vu thanh toan va thyc hién nhiéu chirc ning tai chinh
nhat so véi bat ky mot to chirc kinh doanh nao trong nén kinh té.

- NHTM la doanh nghi€p dac biét, kinh doanh trong linh vuc tién té, tin dung véi
hoat dong thudng xuyén 1a nhéan tién gui, st dung s6 tién nay dé cap tin dung va cung
g cac dich vu ¢6 lién quan dén tién t&. Mot t6 chirc cung tng vén chu yéu va hiru hiéu
ctia nén kinh té.

Tai Viét Nam, khai niém NHTM dugc hiéu thong qua diéu 20 Luat cac to chic tin
dung dugc Qudc hoi nudec Cong hoa xi hdi chi nghia Viét Nam thong qua ngay
11/12/1997 va dugc stra d6i nam 2004 nhu sau: “Ngan hang 1a loai hinh TCTD duoc
thyc hién toan bo hoat dong ngan hang va céac hoat dong kinh doanh khac c6 lién quan.
Theo tinh chat va myc tiéu hoat dong, cic loai hinh ngan hang gdm NHTM, ngan hang
phat trién, ngan hang dau tu, ngan hang chinh sach, ngan hang hop tac va cac loai hinh
ngan hang khac” va “Hoat dong ngan hang la hoat dong kinh doanh tién t& va dich vu
ngan hang v6i ndi dung thudng xuyén 1a nhan tién giri va sir dung sd tién nay dé cép tin
dung va cung trng cac dich vu thanh toan”.

Chirc nang cua NHTM:

- Thyc hién churc nang trung gian tai chinh, ngdn hang thuong mai dong vai tro 1a
“cau nbi” giira nguoi du thira von va ngudi can von. Thong qua viée huy dong cac khoan
von tién té tam thoi nhan rdi trong nén kinh té, ngan hang thuong mai hinh thanh nén quy
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cho vay dé cung cép tin dung cho nén kinh té. Vi chiic niang nay, ngan hang vira dong
vai tro 1a nguoi di vay vira dong vai trd 1a nguoi cho vay. Vi chitc nang trung gian tai
chinh, ngan hang thuong mai d3 gép phan tao loi ich cho tit ca cac bén tham gia, bao
gdm ngudi giri tién, ngan hang va ngudi di vay, dong thoi thuc ddy su phat trién cta nén
kinh té. Trung gian tai chinh dugc xem 1a chtrc ning quan trong nhat cia NHTM vi né
phan anh ban chat cia NHTM la di vay dé cho vay, n6 quyét dinh sy ton tai va phat trién
ctia ngan hang, dong thoi 13 co s dé thuc hién cac chire ning khéc.

-NHTM 14 trung gian thanh toan khi né thuc hién thanh toan theo yéu ciu cua
khach hang nhu trich tién giri tir tai khoan cta ho dé thanh toan tién hang hoa, dich vu
hodc nhap vao tai khoan tién giri ctia khach hang tién thu ban hang va cac khoan thu khac
theo Iénh cua ho. Viéc cac ngan hang thuong mai thuc hién chirc nang trung gian thanh
toan c6 ¥ nghia rat to 16n déi véi toan bo nén kinh té. Véi chirc ning nay, cac NHTM
cung cap cho khach hang nhiéu phuong tién thanh toan thudn loi nhu séc, Gy nhiém chi,
iy nhiém thu, thé rat tién, thé thanh toan, thé tin dung...Dbi véi NHTM chiic ning nay
g6p phan ting thém loi nhuan cho ngan hang théng qua viéc thu phi thanh toan. Thém
nita, n6 lai 1am ting ngudn vén cho vay cia ngan hang.

- Thong qua chirc ning trung gian tin dung, ngan hang s dung s6 tién vén huy
dong duogc dé cho vay, s6 tién cho vay lai dugc khach hang str dung dé thanh toan chuyén
khoan cho nha cung cap & ngan hang khac. Tir mot khoan tién giri ban dau théng qua cho
vay bang chuyén khoan trong hé théng NHTM, sé tién giri da tang 1én gip boi so voi
luong tién giri ban ddu. Kha ning tao tién cia NHTM phu thudc vao cac yéu t6 nhu ty 18
du trit bat budc, ty 1& du thira giira tién mat va tién giri thanh toan.

1.1.2. Hoat dong co ban ctia ngan hang thwong mai

a. Nhin tién givi

Dé huy dong vbn, cac ngan hang da cung cip rat nhiéu loai tién giri khac nhau cho
khach hang liwa chon. Mdi cong cu huy dong tién giri ma cac ngan hang dua ra déu c6
nhimng dic diém riéng biét nham lam cho chung phu hop hon véi nhu cau ciia khach hang
trong viéc tiét kiém va thuc hién thanh toan. Can cr vao ngu@)n hinh thanh, von tién guri
ctia ngan hang thuong mai bao gdm tién giri cua to chire kinh té, tién guri cua dan cu va
tién giri khac.

- Tién gui ctia to chirc kinh té, Trong qua trinh san xuét kinh doanh, cac to chiic
kinh té thuong c6 mot bo phan von nhan rdi tam thoi nhu: Khau hao da trich nhung chua
dén luc st dung; Tién thu ban hang chua phai mua nguyén liéu, tra luong; Cac quy dau tu
phat trién, phuc lgi, khen thudong da trich nhung chua sir dung dén...Dé dam bao an toan
tai san va dong vén van sinh 101, cac to chire kinh té c6 thé giri s6 von d6 vao ngan hang.
Hoidc dé thuan tién cho qua trinh sir dung von, don vi ¢ thé thanh todn qua ngan hang
cling nhu st dung cac dich vu ngan hang khac. Khi d6, ho can phai gui vén vao ngan
hang. T6 chuc kinh té c6 thé giri vén vao ngan hang duéi hinh thire: Tién giri khong ky
han va tién giri c6 ky han véi cac ky han khic nhau. Pong thoi ngan hang s& mo cho don
vi cac tai khoan tuong Gng dé thuan tién trong vi¢c st dung.
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Tién givi khéng ky han: Tién gii khong ky han 13 loai tién giri ma nguoi giri c6 thé
riit tién ra bat ky liic nao va ngan hang ludn c6 nghia vu phai thoa min cac nhu cau do.
Loai tién giri ndy c6 muc dich chinh 1 dé thanh toan.

Tién giki ¢é kyp han: Tién gti c6 ky han 13 loai tién giri c6 su thoa thuan vé thoi gian
rit tién. V& nguyén tic, nguoi gui chi c¢6 thé rat tién theo thoi han thoa thuén, nhung trén
thuc té dé thu hat loai tién giri ndy véi ky han dai, cic ngan hang thudng cho phép rit
tién trudc thoi han nhung khach hang chi dugc huong 13i suit khong ky han hodc huong
mtrc 13i suit twong ung theo loai ky han nhat dinh do ngan hang quy dinh. Ngudn vén
nay c6 tinh 6n dinh cao, ngan hang chu dong trong qué trinh st dung. Vi vay, dé co thé
thu hat nhiéu hon loai tién giri ndy, cic ngan hang thuong dua ra nhiéu loai ky han khac
nhau pht hop véi thoi gian von nhan rdi & cac don vi, mdi ky han c6 mot murc 13i suat
tuong tng theo nguyén tic ky han cang dai 13i suat cang cao.

- Tién giri cuia dan cw,Tién giri ciia dan cu 13 mot b phan thu nhap bang tién cua
cac tang 16p dan cu trong x4 hoi giri vao ngan hang nham muc dich tién kiém, kiém 15i va
dé thanh toan. Tién gui ciia dan cu bao gom hai loai:

Tién giki tiét kigm: Day 1a hinh thirc huy dong von truyén théng cta ngan hang. Véi
loai tién gtri nay, ngudi giri dugc ngan hang giao cho mot so tiét kiém, trong thoi gian giri
tieén, sd tiét kiém co thé dung lam vat cam cb hodc duoc chiét khau dé vay von ngan hang.

Tién givi thanh todn: Cac ca nhan trong xa hoi ciing ¢ nhu cau va duoc phéap luat
cho phép thuc hién thanh toan qua ngan hang. Khi d6 ho ciing mé tai khoan tién guri
thanh toan tai ngan hang va giri tién vao d6 dé dap tng cac nhu ciu thanh toan ciing nhu
dé st dung cac tién ich khéac c6 lién quan ciia ngan hang.

- Tién gtri khac: Ngoai hai loai tién gri n6i trén tai NHTM con ¢6 thém cac khoan
tién giri khac nhu: Tién gui cia TCTD khac; Tién guri ciia Kho bac Nha nudc; Tién giri
clia céc td chire doan thé, xa hoi. ..

b. Cho vay

Cho vay 1a mot mat cuia hoat dong tin dung ngan hang, thong qua hoat dong cho vay
ngan hang thyc hién diéu hoa vén trong nén kinh té dudi hinh thirc phan phéi ngudn von
tam thoi nhan r6i huy dong duoc tir trong xa hoi dé dap tmg nhu ciu vé von phuc vu san
xuat kinh doanh va doi sdng.

Cho vay 1a quyén cia NHTM véi tu cach 1a nguoi cho vay yéu cau khach hang cia
minh- ngudi di vay mudn vay duoc von phai tun thil nhimg diéu kién nhat dinh, nhiing
diéu kién nay 1a co so rang budc vé mit phap 1y dam bao cho ngudi cho vay c6 thé thu
hdi duge von (gbe+ 13i) sau mot thoi gian nhét dinh.

Mat khéac cho vay 1a su chuyén nhuong tam thoi mot lugng gid tri to nguoi sé hitu
sang nguoi sir dung, sau mot thoi gian nhat dinh lai quay vé voi luong gid tri 16n hon
luong gia tri ban dau

Qua cac khai niém trén cho théy ban chét cua cho vay la mot giao dich vé tién hodc
tai san trén co s& co hoan tra ma thuc chat 1a su vay muon dya trén co so tin tudng, tin



nhiém 1an nhau. Trong d6 sy hoan tra 1a dic trung thudc vé ban chét cua cho vay, la
nguyén tic dé phan biét pham tri cho vay véi cap phat cia NSNN.

- Phdn logi cho vay ciia ngdn hang thiwong mai: Trong nén kinh té thi trudng, hoat
dong cho vay ctia ngan hang thuong mai rat da dang va phong pht vé6i nhiéu hinh thirc
khac nhau. Viéc 4p dung timg loai cho vay tuy thudc vao dic diém kinh té cua ddi tuong
stt dung von tin dung nham st dung va quan 1y tin dung c6 hiéu qua va phu hop véi su
van dong cling nhu dac diém kinh té khac nhau cua ddi tuong tin dung.

Dé quan Iy va sir dung c6 hiéu qua von tin dung, can thiét phai phan loai cho vay.

Phén loai cho vay 14 viéc sap xép cac khoan cho vay theo tirng nhom dua trén mot
sb tiéu thire nhét dinh. Néu viéc phan loai cho vay c6 co s& khoa hoc s¢€ 1a tién dé dé thiét
l1ap cac quy trinh cho vay thich hgp va nang cao hi€u qua quan tri rui ro tin dung.

C6 nhiéu hinh thtc phan loai cho vay, tuy nhién trén thyc té, ngudi ta thudng phan
loai cho vay theo cac tiéu thic sau: Phan loai theo thoi han cho vay; Phan loai theo ddi
tuong cho vay; phan loai theo muc dich st dung von; phan loai theo Xuét x tin dung;
phan loai theo hinh thirc bao dam tién vay; phan loai theo phuong phéap hoan tra...

c. Cac hoat dong dich vu khac

Cung voi sy phat trién cia nén kinh t&, NHTM véi vai tro 1a mot trung gian tai
chinh ngdy cang mé& rong cac hoat dong ctua minh. Cac NHTM tién hanh nhiéu loai hinh
hoat dong nhdm muc dich da dang hoa cac hoat dong, phan tan rui ro, ting 1ai, tan dung
loi thé 1a mot trung gian tai chinh. Mdt s6 hoat dong dich vu ngan hang thuc hién ngoai
nghiép vu huy dong va cho vay do la:

- Dich vu thanh todn trong nuoc: La chi cac nghiép vu chi tra tién hang, dich vy,
chuyén tién va cac khoan thanh toan khéc giira cac tic nhan trong pham vi mot quéc gia
dugc thyuc hién thong qua hé théng ngan hang.

- Dich vu thanh todn quéc té: La viéc thuc hién chi tra bang tién lién quan dén cac
dich vy thuong mai gitra cac td chic va ca nhan nude nay voi cac t6 chirc va ca nhan
nuéce khac hay gitta mot qubc gia vai cac to chirc qudc té thong qua quan hé gitra cac NH
cua céc nudc lién quan.

- Kinh doanh ngoai té: Su phét trién ctia ngoai thuong va thanh toan qudc té di thuc
day sy tham gia ngay cang nhiéu cua cac doanh nghiép, ca nhan vao thi truong ngoai héi.
Vi vay cac hoat dong kinh doanh ngoai t¢ ciia ngan hang thuong mai ngay cang cod vi tri
quan trong hon. Véi mot thi trudng lién tuc va mang tinh qudc té nhu thi trudng ngoai
héi, dé dam bao sy thong nhit va nhanh chong trong cac giao dich, ngan hang ciing nhu
bat cir mot ai tham gia vao thi trudng ndy déu can hiéu mot sé quy udc cua thi truong
theo thong 18 qudc té.

- Dich vu bao lanh: Bao lanh ngan hang 1a mdt dang dich vu ngan hang hién dai,
xuét hién vao gitra nhitng nam 60 & mdt thi trudong nd1 dia nudc my. Sau do, vao dau
nhirg nim 70, bao 1anh bit ddu duoc sir dung trong cac giao dich thwong mai qudc té.
Tir d6 dén nay, dich vu bao lanh dugc Gmg dung rong rai trong cac loai giao dich.



- Dich vy kinh doanh chitng khodn: Nghiép vu kinh doanh chimg khoan rat da dang
va phong phii, n6 mang nhiéu dic trung riéng va c6 khong it rii ro. Thuc hién nghiép vu
nay, ngan hang phai t6 chirc nhitng bo phan kinh doanh riéng hodc c6 thé thanh 1ap cong
ty chimg khoan phu thudc. Thuc hién cac hoat dong dau tu chimg khoan, Ngan hang st
dung von dé nam gitr cac ching khoan véi nhiéu muc dich khac nhau nhu: dam bao sy da
dang trong st dung vén nham phén tan rui ro, nang cao hiéu suat sir dung vén, ting thém
thu nhap.

- Mét 56 dich vu khdc nhu: dich vu thong tin, tu van; dich vu uy thac;...

1.2. DICH VU CUA NGAN HANG THUONG MAI
1.2.1. Khai niém vé dich vu ngin hang

Hién nay chua c6 dinh nghia thdng nhit vé dich vu. Tinh da dang, phirc tap, v6 hinh
cua cac loai hinh dich vu lam cho viéc théng nhét khai niém dich vu tré nén kho khan.
Khong chi ¢ Viét Nam ma trén thé giéi mdi qudc gia déu co nhitng cach hiéu vé dich vu
khac nhau, chinh vi vy trong hiép dinh chung vé thwong mai dich vu (GATS) cta T
chtrc thuong mai thé gidi (WTO) ciing khong dua ra khai niém vé dich vu ma thay vao
d6 1a su liét ké dich vu thanh 12 nganh 16n gom 155 phan nganh. Con trong tir dién bach
khoa Viét Nam giai thich: dich vu la cac hoat dong phuc vu nham théa méin nhu cau san
xuét kinh doanh va sinh hoat.

Trén thé gidi van dé dich vu ngan hang dugc hiéu theo nghia rong, tirc 1a toan bo
hoat dong tién té, tin dung, thanh toan, ngoai héi... ctia ngan hang ddi véi doanh nghiép
va cong chung.

O Viét Nam, trong Luat cac TCTD nam 1997 cum tu “dich vu ngan hang” cling dé
cap tai khoan 1 va khoan 7 diéu 20 nhung khong c6 dinh nghia cu thé “Khoan 1. T6 chirc
tin dung 1a doanh nghiép dugc thanh 1ap theo quy dinh cia Luat nay va cac quy dinh
khac cta phéap luat dé hoat dong ngan hang”. “Khoan 7. Hoat dong ngan hang 13 hoat
dong kinh doanh tién té va dich vu ngan hang vdi ndi dung thudng xuyén 1 nhan tién gui
va sir dung sd tién nay dé cap tin dung va cung ung dich vu thanh toan”. Mot sb diéu
khac cua Luat nay co nhéc téi cac loai hinh dich vu ngan hang nhu dich vu ngan quy
(diéu 67), dich vu bao hiém (diéu 74), dich vu tu van (diéu 75) va cac dich vu khac lién
quan dén hoat dong ngan hang (diéu 76).

Ngay ca trong du thao Luat TCTD (diéu 4, khoan 11) va du thao Luat Ngan hang
Nha nuéc (diéu 8, khoan 1) déu quy dinh “Hoat dong ngan hang 1a viéc kinh doanh, cung
tmg thudng xuyén mot trong cac nghiép vu sau day dudi moi hinh thirc: (a) Nhan tién
guri; (b) Cap tin dung; (c) Cung tng dich vu thanh toan”.

Theo dinh nghia cua T chirc thuong mai thé gigi (WTO): Dich vu tai chinh 1a bat
ctr dich vu ndo c6 tinh chat tai chinh do mot nha cung cap dich vu tai chinh ctia mot thanh
vién thuc hién. Dich vu tai chinh bao gém dich vu bao hiém, dich vu lién quan dén bao
hiém, dich vu ngan hang va dich vu tai chinh khéac. Nhu vay, dich vu ngan hang la mot bd
phan cAu thanh cua dich vu tai chinh.



Nhu vady ¢ Viét Nam, viéc phan biét r0 rang thé nao 1a dich vu ngan hang van chua cé
mot khai niém chinh thirc. C6 nhiéu ¥ kién cho rang tit ca cac hoat dong nghiép vu cia
NHTM (hoat dong tin dung, tién té, ngoai héi.. ) déu dugc coi 1a hoat dong dich vu. Quan
diém nay duoc hinh thanh trén quan diém cua thé gi6i khi dich vu ngan hang duoc hiéu theo
nghia rOng, tirc 1a toan bo hoat dong tién té, tin dung, thanh toan, ngoai héi... cua ngan hang
d6i v6i doanh nghiép va cong chiing.

Nhung ciing c¢6 ¥ kién cho rang hoat dong dich vu ngan hang khéng thudc pham vi
hoat dong tin dung (nhu huy dong tién giri va cho vay) hay néi cach khéac 1a nhitng hoat
dong phi tin dung c6 kha nang sinh 161 cho ngan hang dugc goi la hoat dong dich vu.
Theo quan diém nay canh tranh vé dich vy gitta cdc ngan hang khong xét dén nhitng hoat
dong truyén théng nhu: nhén tién giri, cho vay, viéc ma bat cir ngan hang nao ciing co thé
lam dugc. Khi n6i dén dich vu nguoi ta s& nghi ngay dén kha ning cung tng nhitng san
pham dich vy thuan tay nhu thanh toan, dich vu thé, dich vu thanh toan hoa don, dich vu
ngan hang qua mang...

1.2.2. Pic diém ciia dich vu ngan hang

Gidng nhu céc loai hinh dich vu khéc, dich vu ngan hang ciing mang nhiing dic
trung co ban sau:

Tinh vé hinh: Day 1a dic diém co ban dé phan biét san pham dich vu ngan hang véi
cac san pham cua cac nganh san xuat khac. Ciing gidng nhu cac dich vu khéc, dich vu
ngan hang ciing khong c6 hinh thai vt chat cu thé. Khach hang tiép nhan va tiéu ding
dich vu ngan hang thong qua hoat dong giao tiép, tiép nhan thong tin va két qua 1a nhu
cau duoc dap tng. Ciing c6 mot diém dic biét 1a khach hang chi c6 thé danh gia duoc
chat luong dich vu sau khi dd mua va sir dung chung. Dich vu ngén hang ciing c6 diém
khac hang hoa vat chat & chd khong c6 san pham do dang, khong luu trir dugc.

Tinh déng thoi: Dich vu ngan hang c6 dic diém nay 1a do viéc cung tng va tiéu
dung dich vu ludn xay ra dong thoi, khong tach roi nhau. Dich vu ngin hang chi duoc
cung ung khi khach hang ¢6 nhu cau str dung dap ing mat s6 diéu kién nhat dinh cua nha
cung cap 1a ngan hang. Diéu nay s& anh hudng t6i viéc xac dinh gia ca dich vu nham dam
bao loi ich cta ca hai bén. Cac ngan hang cang day cong nghién ctru dé dap ung ngay
cang tot hon nhu cau cta khach hang thi s& cang thu hep dugc khoang cach giita viéc cung
g va tiéu ding dich vu ngan hang. Két qua 14 ngan hang s& ngay cang c6 nhicu khach
hang hon va kém theo 1a thu nhap ctia ngan hang tang 1én.

Tinh khéng on dinh va khé xdc dinh khéi heong: La mot loai hinh dich vu tai chinh,
dich vu ngin hang do d6 s& chiu rat nhiéu tac dong tir cac yéu t6 ctia moi truong kinh
doanh. Trong diéu kién nén kinh té phat trién theo xu hudng hoi nhap, thi sy bién dong
clia cac yéu to thudc moi truong kinh doanh cang 16n va rat kho c6 thé luong trude. Chat
luong cua cac dich vu ngan hang ciing chiu anh huéng cia nhiu yéu t6 ca vé yéu tb
khach quan nhu trinh do thu huong dich vu cua khach hang, thoi quen, tdp quan...dén
cac yéu t6 chu quan nhu uy tin, vi thé cua ngan hang cung cép dich vu, trinh d§ ctia can



bd, chinh sach marketing...Do vay c6 thé néi dich vu ngan hang 1a loai dich vu c6 tinh
khong 6n dinh va kho xac dinh dugc khdi lugng chinh xac.
1.2.3. Vai tro ciia dich vu ngin hang trong nén kinh té thi truong.

DVNH 14 loai hinh dich vu chét luong cao, doi hoi mot trinh d6 hiéu biét nhét dinh
ctia nha cung cép dich vu va khach hang. Phat trién DVNH c6 vai trd quan trong ddi véi
mdi NH, d6i voi khach hang va dbi v6i nén kinh té. Vai trd cia DVNH duoc thé hién cu
thé nhu sau:

a. Doi véi nén kinh té

DVNH 14 loai hinh chét luong cao do ham lugng chat xdm két tinh cao, doi hoi sy
am hiéu nhat dinh cua ca nha cung cép dich vu va khach hang st dung. Vi thé, DVNH
ludn co vai tro quan trong ddi v6i nén kinh té qudc dan, 1a dong lyc dé thic diy nén kinh
té phat trién theo hudng kinh té tri thuec.

Gop phan ting cudng sy luan chuyén cta dong von trong nén kinh té va tinh on
dinh ctia hé thong tai chinh.

DVNH la loai dich vu c6 vai troé quan trong d6i v&i nén kinh té quéc dan. Cac dich
vu do ngan hang cung cap c6 tac dong 16n tGi tong thé cac linh vuc khac nhau cua nén
kinh té, tir ndng nghiép, cong nghiép, thuong mai, dich vy, xuat khau. Thong qua DVNH,
NHTM dua ngudn vén dau tu t6i noi st dung hidu qua nhat, hd tro cac doanh nghiép
cling nhu cc ca nhan trong hoat dong san xut kinh doanh va tiéu dung. Tir d6, 1am nang
cao hiéu qua san xuét kinh doanh, tao diéu kién cho nhiéu nganh san xuat khac nhau
trong nén kinh té phat trién, gop phan tang truong kinh té.

DVNH ngay cang dugc ting dung nhiéu thanh tyu cong nghé thong tin. Cac DVNH
dang phat trién nhu dich vu the, dich vu SMS banking, dich vu internet banking... véi cac
trang thiét bi cong nghé hién dai vé may tinh, di€n thoai, hé théng mang doi hoi cac nha cung
cap va khach hang phai c6 mot trinh d6 hiéu biét nhat dinh méi c6 thé sir dung va van hanh.
Mat khac, DVNH la loai dich vy tao ra dugc nhitng gia tri gia tang cao, 1a mot trong nhiing
ddc diém ctia nén kinh té tri thirc.

Mit khac, & mot goc dd ndao d6 thi phat trién dich vu ngan hang con duoc coi 1a gop
phan ddy manh qua trinh minh bach hoéa tai chinh trong nén kinh té, tiét kiém chi phi luu
thong cho xa hoi, nang cao ty trong thanh toan khong dung tién mit, dong gop tich cuc
vao viéc ngan chan cac t€ nan kinh té x3 hoi nhu: tham nhiing, tron thué, rora tién, tao
diéu kién cho Ngan hang Nha nudc (NHNN) trong viéc diéu hanh chinh sach tién té, lanh
manh héa nén kinh té, thiic ddy nén kinh té qudc gia hoi nhap vao nén kinh té thé giéi
ngay cang sau rong hon.

Ngay nay, xu huéng hoi nhap kinh té qudc té da dugc coi l1a tat yéu. Trong xu
huéng dé, timg qudc gia khong ngimg khai thac nguén luc ciia minh, chu dong hoi nhap
vao nén kinh té chung cta khu vyc va thé gidi. NH duoc coi 1a mot dinh ché tai chinh, ¢6
vai trd dic biét quan trong trong nén kinh t& cua mdi qudc gia va dong gop vao su phat
trién kinh té thé gi6i.



b. Poi véi ngin hang

- Tiét kiém chi phi va thoi gian: NH voi chirc niang 1a trung gian thanh toan, hoat
dong dich vu cua NH s& gitip khach hang tiét kiém dugc chi phi va thoi gian trong qua
trinh san xuat va tiéu dung, lam ting vong quay cia von, tao diéu kién thic ddy san xut
va luu thong hang hoa. DVNH la mdt loai hinh dich vy ddc biét, dugc su hd tro vé mat
cong nghé¢ hién dai s€ gitp cho cac giao dich ctia khach hang dugc thuc hién, xir Iy nhanh
chong va chinh xac. Khach hang s& khong phai mét thoi gian di lai, chd doi, khach hang
6 thé tiép can voi bat ctr giao dich nao ctia NH vao bét clr thoi diém nao hodc bat ctr noi
nao ho mudn.

- Tiép nhéan thong tin nhanh va hiéu qua: Théng qua cac dich vu do ngan hang cung
cap, khach hang c6 thé nhan dugc nhiing thong tin dang tin cdy, nhanh chéng nhu vé ty
gi4, 14i sut, thong tin vé tai khoan... dé tir 46 dua ra nhitng quyét dinh kinh doanh chinh
xac va kip thoi.

- Nang cao trinh do thu huong dich vu ctia khiach hang: DVNH duogc cung cap
nham dé thoéa man cac nhu cau tiéu dung khac nhau cua khach hang. DVNH 1a loai dich
vu can c6 mot su hiéu biét, kién thic nhat dinh cua nguoi tiéu dung, nén phat trién
DVNH gép phan nang cao trinh d6 thy hudng dich vu ctia khach hang trong nén kinh té.

- Gir vai tro c6t yéu trong viéc da dang héa hoat dong ngan hang, thu hit va mo
rong khach hang: Trong diéu kién canh tranh khac nghiét nhu hién nay, dé thoa man ngay
cang tot hon cac nhu cau cua khach hang, cac NHTM phai khong ngimg mé rong, ning cao
chat luong dich vu cling nhu da dang hoa cac san pham DVNH. C6 thé néi khach hang 1a
nhén t6 quyét dinh thanh cong cia tat ca cac NHTM. Mo rong ddi twong khach hang ludn 1a
muc tiéu ctia bat cir ngan hang nao. Vdi viéc cung cép nhiéu loai hinh dich vu khac nhau,
NH sé& c6 thém co s& dé gitr khach hang truyén théng, thu hut duoc thém nhiéu khach hang
moéi, mé rong thi phan hoat dong ctia NH.

- Tao nguodn thu on dinh, gop phan phat trién loi nhuan cho hoat dong ciia ngan
hang: NH la mot nganh cung tng dich vu dac biét cho nén kinh té, su phat trién va ton tai
ciia ngan hang gan lién voi sy phat trién ciia cac hoat dong dich vu do NH cung cap.
Nhitng bién ddi sdu sic cua nganh NH thoi gian gan day di cho thay, chinh sy da dang
cla cac san phém dich vu cling nhu chat lugng dich vu dugc cung cép da thuc déy su
phat trién manh mé& ctia nganh ngan hang. Hoat dong cung cap dich vu ngan hang dem lai
cho NH nhirng khoan thu nhap nhat dinh, gop phan lam tang lgi nhuan cho ngan hang.

- La yéu t6 tao ra sy khac biét, nang cao ning luc canh tranh cho cdc ngin hang:
Thong qua vi¢c mé rdng, nang cao chét luong dich vy, cdc NH co thé tao ra su khéac biét
nhét dinh trong hoat dong cung cép dich vu cua minh, nham nang cao nang lyc canh
tranh cho cac ngan hang. Bai 18, ngay nay, cic NH canh tranh v&i nhau khong chi vé cac
yéu t6 dinh luong nhu 1ai Suét, phi, $b luong cac loai hinh dich vu cung cép ma con canh
tranh nhau & nhirng linh vuc dinh tinh nhu chat luong cac loai dich vy, thai 46 phuc vu va
cham soc khach hang.

10



- Thuc day quan hé hop tac, hoi nhap qudc té trong linh vuc ngan hang, véi xu
huéng ngay cang phat trién DVNH theo hudng hién dai, doi hoi cac ngan hang phai cé sy
lién két hop tac v6i nhau dé thuc hién tdt cac yéu cau ciia khach hang. C6 thé thiy rang,
phat trién cac DVNH theo hudng hién dai s& x6a bo di ranh gii vé khong gian va thoi
gian cho cac qudc gia. Mot NH c6 thé cung cap dich vu cho khach hang ctia minh & khip
noi trén thé gisi thong qua cac Chi nhanh ngan hang duoc dit ¢ nhiéu qudc gia va thong
qua mang Internet. Tuy nhién, dé hé thong cac NH hoat dong thong sudt, tit ca cac NH
déu phai tuan theo nhitng nguyén tic, chuin muc chung duoc qudc té cong nhan, tir d6
dan dén sy thong nhét tuong dbi trong hoat dong ngan hang trén toan thé giéi. NH nao
khong thé hoi nhap vai xu thé chung s& khé c6 kha nang canh tranh va phat trién.

1.2.4. Cac dich vu ngin hang chi yéu

a. Huy déng von

Nguén von kinh doanh ctia NHTM gom 2 ngudn chu yéu 1a von ty ¢6 va vén huy
dong, trong d6 vén huy dong chiém ty trong 16n trong tong ngudn vén kinh doanh cua
NH. Pay la ngudn von c6 anh huong rat 16n dén chi phi va kha nang mo rong kinh doanh
ciia NH. Ngudn vén nay c6 xu hudng ngay cang gia tang phu hop vdi xu huéng ting
truéng va on dinh cta nén kinh té. Vi vay, nghiép vu huy dong von 1a nghi¢p vu co ban,
quan trong dau tién ddi v6i mot NH.

Dich vu nhdn tién giri: Véi dich vu nhan tién giri, NH s& huy dong ngudén vén nhan
rdi ciia cac ca nhan, von ciia cac doanh nghiép, céc to chire kinh té trong xa hoi thong qua
tai khoan séc, tai khoan véng lai, tai khoan tién gui tiét kiém. Tién giri tai NHTM bao
gdm cac loai hinh: Tién giri thanh toan; Tién giri khong ky han; Tién gui c6 ky han; Tién
gui tiét kiém.

Dich vu huy dong von théng qua phdt hanh gidy to c6 gid: Pay 1a ngudn vén ma
NHTM c6 duoc qua viée phat hanh cac gidy to ¢ gia nhu ky phiéu ngan hang, trai phiéu
ngan hang, chtng chi tién gui. POi twong mua co thé 13 cac t6 chirc, ca nhan trong nén
kinh té, ngoai viéc sir dung ngudn vn nhan rdi hay phan thu nhap tam thoi chua st dung
dén dé mua thi day con 13 mot kénh dau tu tryc tiép. V6i cach huy dong von nay, NH co
kha ning dap tng mot khdi lugng 16n vén trong thoi gian ngin va NH chii dong str dung.

b. Dich vu tin dung

Cho vay 1a mot trong nhirng nghiép vu kinh doanh chu yéu, mang lai phan thu nhap
16n cho NH. Hoat dong tin dung thuc hién tot thi NH s& vitng manh va phat trién, nguoc
lai thi NH s& di dén chd pha san. Cung voi sy phat trién manh mé cta nén kinh t& véi
nhiéu loai hinh kinh té da dang va phuc tap thi dich vu tin dung ciing ngdy cang phat
trién, phong phu da dang vé hinh thirc, thé loai, phuong thirc. C6 thé tom tit mot s6 hinh
thtre tin dung chinh nhu sau:

Cho vay ngdn han la cdc khodn cé thoi gian dwdi 12 thang: NH cho vay ngan han
nham dap ung nhu cAu vé vbn cho san xuit, kinh doanh, dich vu, phuc vu doi sé)ng cua
khéch hang. Cho vay ngan han c6 thé phan chia thanh nhiéu loai khac nhau: cho vay bo sung
von luu dong hodc cho vay tiéu dung.
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Cho vay trung va dai han: La cac khoan cho vay c6 thoi gian trén 12 thang. Tin dung
trung va dai han nham théa min cac nhu ciu vé mua sim may moc thiét bi, xay dung co sé
vat chét, cai tién cong nghé san xuit, md rong san xuat ning cao chit lugng san phim cho
nén cho vay trung va dai han thudng 13 cho vay theo du 4n dau tu, cho thué tai chinh.

¢. Dich vu thanh todn

Cung vo1 sy tién bd cua khoa hoc cong nghé thi dich vy thanh toan ngay cang
chiém mot vi tri quan trong trong hoat dong cua NHTM, n6 tao diéu kién cho nhiéu loai
hinh dich vu méi xuét hién va phat trién, dong thoi 14 co s¢ dé phat trién hé thng thanh
toan khong dung tién mat trong nén kinh té. Nhin vao hé thong thanh toan ctia mot ngan
hang, ngudi ta co thé danh gia ngay duoc hoat dong cia NH dé c6 hiéu qua hay khong,
do vay ma dich vu thanh toan cia NHTM ludn dugc cai tién va ap dung nhitng cong nghé
moi.

Dich vu thanh todn trong nwéc: La hoat dong thanh toan dugc xéc 1ap thuc hién
va két thuc trén 1anh tho Viét Nam. Cung ung dich vu thanh toan trong nudc la viéc cac
ngan hang thyc hién thanh toan theo yéu cau cta khach hang. Dich vu thanh toan c6
nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: Thanh toan bang séc, thanh toan bang 1énh chi hodc iy
nhiém chi, thanh toan bang nhd thu hodc ty nhiém thu, thanh toan bang thé ngan hang.

- Thanh todn bang séc: Séc 1a phuong tién thanh toan do nguoi ky phat 1ap dudi
hinh thtrc chtimg tir theo mau in san, 1énh cho ngudi thuc hién thanh toan tra khong diéu
kién mot s tién nhat dinh cho nguoi thy hudng c6 tén trén séc hay ngudi cam to séc do.
Pic diém cua thanh toan béng séc 1a co tinh thoi han, tic 1a séc chi co6 gia tri thanh toan
trong thoi han quy dinh. Thanh toan bang séc 1a phuong thirc thanh toan duoc sir dung
rong rai trén thé gi61 do viéc thanh toan duogc thyc hién ¢ bat ctr noi dau.

- Thanh todn bang 1énh chi hay vy nhiém chi (UNC): 1énh chi hoac UNC 1a 1énh chi
tién cta chu tai khoan yéu ciu ngan hang phuc vu minh trich tir tai khoan cua ho tai ngan
hang mot sb tién nhat dinh dé tra cho nguoi thu hudng c6 tén trén 1énh chi hay UNC

- Thanh todn bang nho thu hodc iy nhiém thu: Uy nhiém thu hodc nho thu 1a gidy
iy nhiém do ngudi thu huong (thong thudng 13 ngudi ban hodc cung cap hang héa dich
vu) 1ap nhd ngin hang phuc vu minh thu ho tién trén co s khdi luong hang hoa di giao
hay dich vu di cung tGng. Thanh toan uy nhiém thu dic biét thuan loi d6i v6i nguoi ban
hodc cung cip hang hoa dich vu mang tinh chat thudng xuyén, dinh ky nhu dién, nuéc,
dién thoai, internet...

- Thanh toan bcing thé: 1a mdt loai hinh dich vu méi xuét hién trong nhiing nam gén
day, 1a hinh thtrc thanh todn tién tién, c6 d0 an toan cao, thanh toan nhanh thuén tién, van
minh, 13 loai phuong tién thanh toan dé bao quan, cat trit khi mang theo.

+ Thé ghi ng (Debit card) 1a loai thé gin lién vdi tai khoan tién guri thanh toan hay tai
khoan séc cia ngan hang. Khach hang sir dung thé dé thanh toan, chi tra tién hang hoa, dich
vu & bat ky diém ban hang nao c6 dit may doc thé (POS-Poin of sale).

+ Thé tin dung (Credit card) 1a loai thé khi phat hanh NH cho phép chu thé st
dung mot han muc tin dung nhét dinh ma khong can c6 s6 du trén tai khoan.Véi tinh
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nang uu vi¢t, gon nhe, an toan, tién 191, kha nang sinh 161 cao... thé tin dung luén 1a muc
tiéu phat trién ctia cac NH.

+ Thé rat tién tw dong ATM: V6i hinh thic ndy, chu thé phai ¢ mot sé du nhat
dinh bang sb tién trén thé. Khach hang st dung thé dé rut tién tai bat ky cac diém dit may
cia NH ma khong phai dén ngan hang.

+ Thé lién két (Co-branded Card): Thé lién két 12 san pham ctia mot ngan hang hay
mot to chire tai chinh két hop véi bén thir ba 1 céc t6 chire kinh té hodc cac t6 chirc gido
duc (truong dai hoc) hay cac to chirc hoi nghé nghiép phat hanh. Trén thé lién két o in
logo ciia bén thir ba. Ngoai dic tinh ciia thé thanh toan thong thuong, thé lién két con co
thé c6 thém nhiing chirc nang do bén thir ba cung cap nhu 1am thé ra vao, thé sinh vién,
thé hoi vién...

Thanh todn quoc té: Ngay nay, khi Viét Nam d3 gia nhap WTO thi cac NHTM
phai nang cao chat lugng dich vu thanh toan qudc té, da dang hoa san pham thanh toan dé
dap tmg duoc cac nghiép vu kinh té qudc té von da dang va phic tap.

Céc phuong tién thanh toan quéc té nhu Hoi phiéu thuong mai, séc, thé tin dung.

Céac phuong thic thanh toan qubc té chii yéu nhu phuong thirc thanh toan chuyén
tién, phuong thirc nhd thu (Collection), phuong thirc thanh toan tin dung chimng tir (L/C),
thanh toan bién mau.

- Thanh todn chuyén tién bang dién: Thanh toan chuyén tién 1a phuong thirc thanh
toan theo d6 khach hang (ngudi tra tién) yéu cau ngan hang chuyén mot sd tién nhét dinh
cho mot ngudi khac (nguoi thu hudng) & mot dia diém nhit dinh béng phuong tién
chuyén tién theo yéu cau ctia ngudi tra tién.

- Thanh todn nho thu: Nho thu 13 hinh thtrc thanh toan trong d6 bén ban (nha xuat
khau) sau khi giao hang hay cung tng dich vu ty thac cho ngan hang phuc vu minh xuét
trinh bd chimg tir thong qua ngan hang dai 1y cho bén mua (nha nhap khau) dé dugc
thanh toan, chap nhan héi phiéu hay chap nhan céac diéu kién va diéu khoan khac. Phuong
thirc nho thu chu yéu dugc sir dung nho su tin nhi€ém cua ngudi ban ddi véi ngudi mua.
Ngan hang chi dong vai tro trung gian, thuc hién theo chi dan (nho thu bang hdi phiéu
hoac nho thu béng bd chung tir), khong chiu trach nhiém thanh toan va hudng phi dich
vu.

- Thanh todn bang thw tin dung (L/C): Thanh toan bang thu tin dung 1a mot su thoa
thuan, trong do, theo yéu cau ciia khach hang (ngudi yéu cau mé L/C), ngan hang (ngan
hang phat hanh L/C) s€ phat hanh mdt buc thu goi 1a L/C (letter of credit) theo d6 ngan
hang phat hanh cam két tra tién hodc chip nhan héi phiéu cho mot bén thtr ba (ngudi
hudng thy L/C) khi nguoi nay xuat trinh cho ngan hang phat hanh bo chimg tir thanh toén
phu hop véi nhiing diéu kién va diéu khoan quy dinh cta L/C.

d. Dich vu kinh doanh ngoai t¢

Su phat trién ctia ngoai thwong va thanh toan qudc té di thuc diy nhiéu doanh
nghiép va ca nhan tham gia thi truong ngoai hdi, trong d6 c6 sy tham gia kha phé bién
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ctia cac NHTM. Hoat dong kinh doanh ngoai té ctia cic NHTM ngay cang chiém mot vai
tro quan trong trong cac loai hinh hoat dong ctia NH.

Kinh doanh ngoai t€ 1a dich vu, mot mat dap ung cac nhu cau ngoai t¢ cua khéach
hang, va tao ra loi nhuan cho ngan hang; mit khac giup cac NH diéu hoa cung cau ngoai
t¢ trén thi truong, 6n dinh ty gia, thyc hién chinh sich quan 1y ngoai hdi cia NHNN, tir
doé co tac dong dén hoat dong Xuét nhéap khau cling nhu hoat dong khac ctua nén kinh té.
C6 nhiéu phuong thtrc kinh doanh ngoai té khac nhau trén thi trudng ngoai hdi, bao gom:

- Giao dich mua ban giao ngay (Spot Operations): 1a giao dich mua ban ngoai t¢
giita hai bén theo ty gia giao ngay tai thoi diém giao dich va két thic thanh toan trong
vong 02 ngay lam viéc tiép theo ké tir ngdy cam két mua ban.

- Giao dich ¢6 ky han (Forward Operations): 1a giao dich trong d6 hai bén cam két
s& mua ban véi nhau mot sd luong ngoai t€ theo mot ty gid xac dinh tai mot thoi diém
giao dich va viéc thanh toan s& dugc thuc hién sau mot thoi gian nhat dinh ké tir ngay ky
két giao dich.

- Giao dich hodn doi (Swap Operations): giao dich hoan doi tién té 1a mot giao dich
héi doai bao gom dong thoi ca hai giao dich, giao dich mua va giao dich ban cing mot
luong tién nay véi mot sd lwong ddng tién khéc, trong d6 ky han thanh toan cua hai giao
dich 13 khac nhau va ty gia cta hai giao dich dugc xac dinh tai thoi diém ky két hop
dong.

- Giao dich hop dong twong lai (Future Operations): 1a giao dich tién té dugc thuc
hién trong tuong lai, thé hién bang viéc mua ban nhitng hop dong véi s6 luong tién dinh
san theo mot ty gia duoc an dinh vao thoi diém ky hop dong. Ngiy giao nhan duoc an
dinh san trong twong lai va dugc thuc hién tai s& giao dich ngoai hoi.

- Giao dich hop dong quyén chon (Option Operations): Hop dong quyén chon cho
phép nguoi mua c6 quyén mua (quyén chon mua-call option) hodc ban (quyén chon ban-
put option) (khong bat budc) mot sd lugng ngoai té nhat dinh véi gia an dinh (gia thuc
hién) vao mot ngay an dinh. Ngudi mua hop dong quyén chon phai tra cho ngudi ban hop
déng mot sb 18 phi cho quyén chon nay.

e. Dich vu bao lanh

Ngan hang bang uy tin cia minh c6 thé dung ra bao 1anh cho khach hang (c4 nhan,
doanh nghiép, t6 chirc) khi khach hang tham gia vao céac giao dich kinh té.

Bao lanh ngan hang 1a cam két bang vin ban ciia ngan hang (bén bao lanh) v4i bén
c6 quyén (bén nhan bao lanh) vé viéc thuc hién nghia vu tai chinh thay cho khach hang
(bén duoc bao lanh) khi khach hang khong thuc hién hodc thuc hién khong dung nghia vy
dd cam két véi bén nhan bao lanh.

Béo lanh 13 hoat dong ngoai bang nhung dong thoi no ciing 1a mot hinh thirc tin
dung. Xét vé tinh chit, dich vu bao 1anh 1a mot loai dich vu ludng tinh. Trong giao dich
bao 1anh néu chua phét sinh nghia vu cta bén bao lanh véi bén thir ba thi giao dich nay
dugc coi 14 giao dich phi tin dung. Khi bén duoc bao lanh ¢ nghia vu d6i véi ngan hang
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vé khoan tién, vat chat ma ngan hang da tra cho bén thir ba thi giao dich nay lai ¢6 tinh
chat tin dung.

Céc ngan hang thudng thuc hién cac loai bao lanh chil yéu 1a bao ldnh du thau, bao
lanh thuc hién hop dong, bao 1anh hoan tra tién tmg trudc, bao 1anh bao hanh, bao lanh
mua thiét bi tra chdm, bao ldnh thanh toan, bao lanh vay von trong va ngoai nudc, bao
lanh phat hanh trén thi truong chung khoan...

f- Dich vu kinh doanh chirng khodn

Ciing nhu cac hoat dong cho vay, ngan hang khi dau tu vao chimg khoéan gip khong
it cac rui ro: Rui ro tin dung, rui ro thi trudng va rii ro 14i suat. Rui ro tin dung xuét hién
khi kha ning tai chinh ciia nguoi phat hanh chimg khoan giam sat, din dén khong thé
thanh toan dugc cac khoan no khi dén han. Rui ro thi truong li€n quan dén nhirng bién
dong bat thuong cua thi trudng chimg khoan va nén kinh té va 1am giam tinh thanh khoan
ctia chtng khoan. Piéu d6 din dén viéc ban chimg khoan nay tré nén khé khin hoic gia
thip so v6i gia tri ban dau. Rui ro 13i suat xay ra khi 14i sudt ting lam giam gia thi truong
cua chirng khoan.

Viéc xay dyng danh muc ching khodn du tu dua trén qua trinh nghién ctru céac
phuong thirc két hop cac chimg khoan dau tu sao cho c¢6 kha ning cung cap loi nhudn cao
nhat va phi hop véi myc tiéu dau tu.

Tuy thudc vao su danh gid ciia ngan hang vé rui ro va thu nhap cia ting ching
khoan, ngan hang s& nim giir cac ching khoan dugc cho 1a dinh gia thap hon va loai bo
cac chung khodn c6 gia cao hon so v6i du tinh ciia ngan hang.

g. Mot sé dich vu khdc ciia NHTM

Dich vu ngan hang dién tir: Ngay nay, khi khoa hoc cong nghé ngay cang phat
trién, nhiéu NH d3 sém khai thac va dua vao cung cdp cac DVNH dién tir (Electronic-
Banking, viét tat 1a E-Banking) cho cac dbi twong khach hang thong qua: mang dién thoai
(phone banking, Mobile banking, sms banking), mang internet (internet banking), giai
dap thic mic, cung cap thong tin va giao dich NH qua tong dai dién thoai (call center,
contact center) E- banking 1a mot dang cia thuong mai dién tir rng dung trong hoat dong
kinh doanh ngan hang. Theo nghia rong, day 1a su két hop gitta mot s6 DVNH véi cong
nghé thong tin va dién tir vién théng. Cu thé hon, E- banking 13 mot hé théng phdn mém
tin hoc cho phép khach hang c6 thé tim hiéu, tra ctru thong tin (ty gia, 13i suét, biéu
phi...) hay thuc hién mot sé giao dich NH (cap nhat s6 du tai khoan, chuyén tién, thanh
toan...) thong qua cac phuong tién dién tir khach hang khong phai dén tryc tiép quay giao
dich ctia NH. E- banking gitp khach hang c6 thé lién lac voi NH mét cach nhanh chong,
thuan tién tai bat ky thoi diém nao (24 gid mdi ngay, 7 ngdy mot tudn) va & bt clr noi
dau, tiét kiém chi phi va thoi gian giao dich.

Dich vu théng tin tw van: Tu van 13 viéc dua ra su giup d& vé ndi dung, phuong
phap, qua trinh hodc co cAu cta nhiém vy, hang loat cadc nhi€ém vu trong d6 nguoi tu van
thuc sy khong chiu trach nhiém thyc hién cac nhi¢m vu do.
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Trong diéu kién nén kinh té thi truong, khach hang khong ngimg cai tién cac hoat
dong cua minh nham dat téi tiéu chuan hiéu qua cao hon. Nhu cau dich vu tu van xuét
hién & nhiéu linh vuc hoat dong, tir nhiéu loai hinh td chirc. Cac dich vu tu vin ma NH
thuc hién thuong gidi han trong mot s6 linh vuc ¢6 lién quan truc tiép dén hoat dong cua
NH, vi du nhu: tu van trong quan 1y tai chinh, quan ly tién mit, tu van vé cac co hoi dau
tu trong va ngoai nudc. ..

1.3. MO RONG VA NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG CUA
NHTM
1.3.1. Quan niém vé chit lwgng dich vu ngan hang.

Chat luong san pham 1a mot pham trit phtic tap, phu thudc vao nhiéu yéu t6. Chat
lwong ciing 14 dbi twong nghién ciru cua linh vyc nhu san xuit, cong nghé, marketing va
cling 12 mbi quan tAm cua nha san xuit, nha thiét ké...ddc biét 1a ngudi tiéu dung véi
mong mudn duoc thoa min cac nhu cau tiéu dung ngay cang cao hon.

Nhu vay, ¢ thé hiéu, chat lugng DVNH 1a mot khai niém dé chi muc do cac dic
tinh cta san pham DVNH nham théa man nhitng nhu cau khac nhau cia khach hang. Pic
tinh cta timg loai hinh DVNH can théa méan dugc yéu cau cia khach hang, cung cép kip
thoi va dam bao an toan cho hoat dong ciia NH va khach hang. Yéu cau khach hang &
day phu thuéc muc dich tiéu dung dich vy, thu nhap, trinh d6 nhan thic va hiéu biét cua
khach hang.

San pham DVNH duoc coi 1a mot hang hoa vo hinh, doi hoi mot trinh d hiéu biét
nhat dinh cta ca nha cung cip va khach hang. Hon nita, dé c6 thé cung cip duoc DVNH
thi can thiét phai c6 tng dung cta cong nghé. Chat lwong DVNH can luon dugc duy tri
va cai tién.

Phat trién dich vu 1a hoat dong cua ngan hang bao gém viéc mé rong cac loai hinh
hoat dong dich vu do NH cung cp va ning cao chét luong cac dich vu ctia NH.

1.3.2. Mé rong va nang cao chat lwong dich vu ngin hang cia NHTM

M6 rong dich vu la viéc gia tang vé mit sb luong céc loai hinh dich vu ctia NH, tir
d6 mo rong viée dap tmg yéu cau ctia khach hang mot cach tdi da tat ca cac loai hinh dich
vu tai chinh trén cung mdgt dia ban. Thuc hién da dang hoa cac loai hinh DVNH cung cép,
ngan hang truyén thdng s& trd thanh mot ngan hang da ning voi chic niang nhu mot
“bach hoa tai chinh”.

Nang cao chat lwong DVNH 1a viéc NH khong ngimg lam cho chét lugng DVNH
cung cip ngay cang tot hon thong qua viéc ap dung cong nghé hién dai va nang cao trinh
dd cua céac can bd ngan hang, nham théa man t6i da nhu ciu cua khach hang. Cac DVNH
cung cap cho khach hang ngay cang tién ich, nhanh chéng, chinh xac hon.

Hién nay, cac NH dang tim moi cach dé dat duoc su da dang hoa va NH khong con
mudn chi duy tri md hinh ngan hang ¢ dién voi nhitng dich vu truyén théng ma nhén
manh vai trd cta né nhu 13 cac to chirc tai chinh da ning, d6i méi va hudng vé khach
hang. Chinh vi thé ma dich vu ctia NH luén phai dugc mé rong va nang cao chat lugng,
v6i myc tiéu théa man toi da cac nhu cau ciia khach hang.
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1.3.3. Sw cin thiét phai mé rong va ning cao chit lweng dich vu ngin hang.

Xu thé toan ciu héa va hoi nhap kinh té qudc té ngay nay d3 md rong thi trudng
dich vu ngan hang rong 16n hon, nhung ciing lam tang thém lugng cung trén thi truong.
Khach hang co quyén lua chon nhiéu ngan hang véi nhiéu loai hinh dich vu mét cach
rong rai hon. Canh tranh gitta cic NHTM trong va ngoai nudc ngay cang tré nén gay
gét. Vi vdy, viéc m¢ rong cac loai hinh DVNH, két hop véi viéc nang cao chat lugng
dich vu ngdy cang trg 1én cap thiét.

- Khach hang thudng quyét dinh lia chon nhitng loai hinh DVNH phu hop véi s&
thich, nhu cau va kha nang, diéu kién st dung cta minh. Déng thot cling ¢ su so sanh
cac loai hinh dich vu cung loai gitra cac NH, khach hang s€ lga chon cua ngan hang nao
thoa min nhitng mong doi ciia ho & mirc cao hon. Boi vdy, mé rong va ning cao chit
lvong DVNH dé dap tng duge nhu cau cia khach hang va dam bao dugc sy hai long cho
khach hang 1 mot trong nhiing yéu t6 quan trong dé ning cao sirc canh tranh ctia cac
NH.

- Khi mét NH ¢6 chat luong dich vu tt, dap tng duoc nhu cau cua khach hang, s€
tao niém tin cho khach hang vao thuong hiéu ciia ngan hang minh. Nho d6, uy tin, hinh
anh, vi thé va thi phan cua NH dugc ning cao. Nang cao vi thé cia NH trén thi truong
nho chét lugng dich vu 1a co sé cho kha nang duy tri va mé rong thi phén trén thi truong,
tao sy phat trién lau dai cho NH.

- M¢ rong va nang cao chat lugng dich vu ciing 1a giai phap quan trong dé ting
lugng khach hang st dung dich vu ciia NH, tir d6 s€ lam tang doanh thu va lgi nhuan cho
moi NH.

Nhu vay, tiy thudc vao dic diém hoat dong cia ting NH, tiy theo chién lugc phat
trién ma m&i NH can tap trung vao nhiing dich vu ngan hang khac nhau, quy mé phat
trién khac nhau. Ngan hang mubn danh duoc tinh cam cta khach hang va thu hat dén voi
dich vu cua minh thi tit yéu vira phai mé rong, vira phai nang cao chét luong dich vu dé
tao nén nhirng nét khac biét nhét dinh, tao niém tin va uy tin dbi véi khach hang.

1.3.4. Mot so tiéu chi do lwong chit lwong dich vu ngin hang

a. Mirc dj hai long cua khdach hang.

Bit ky mot loai san phém dich vy nao cling nham dé cung Uung va théa man cac nhu
cau khac nhau cua khach hang. Khac véi san phém vat chit, khach hang st dung dich vu
ngan hang khong thé cam, nam hay cat gitr ma chi c6 thé trai nghiém bang cach st dung
dich vu. Ngay nay, nho vao nén kinh té thi truong, khach hang that dé dang c6 duogc san
pham DVNH ma minh mudn. Vi vay, gia tri ky vong cua khach hang vao DVNH ngay
cang ting cao va yéu cau ddi véi nha cung cap dich vu ngay cang mot 1on. Con NH véi
muc tiéu khach hang 1a trung tdim nén phai thoa mén tdi da nhu cau cta khach hang theo
phuong chdm “ngin hang chi cung tmg, chi ban, chi phuc vu cai ma khach hang can”. Vi
vay, DVNH cung ung phai 1a mot tap hop tién ich va loi ich dem lai cho khach hang. Pac
biét sy tham gia cua khach hang vao qué trinh cung tng dich vu ngay cang it thi sy hai
long ma dich vy dem lai cang cao. Piéu nay doi hoi cic NH phai hoan thién quy trinh sir
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dung dich vu theo hudng don gian hoa. Chét lugng ctia dich vu cao 1a yéu t6 gan bo lau
dai giita khach hang voi ngan hang. Nhu vay, mot NH c6 chat luong dich vu théa man
dugc sy hai 10ng cia khach hang khong nhirng nim gitt dugc mdi quan hé 1au dai véi
khach hang truyén théng ma con thu hat thém duoc nhiéu khach hang méi.

b. Sw hoan hdo cua dich vu cung wng

Su hoan hao cia DVNH d¢ 1a sy dap ung dugc moi yéu cu cua khach hang, lam
hai Iong khach hang khi st dung dich vu cia NH. M4t dich vu ngan hang hoan hao dugc
hiéu 1a sy gia ting cac tién ich, phai dap ung nhanh gon, st dung thuan loi, d& dang va
phai giam thiéu duogc céc sai sot trong giao dich, dam bao an toan cho khach hang khi sir
dung va cling la [am gidm rui ro trong kinh doanh dich vu cia NH. DVNH hoan hdo s€
1am giam thiéu nhitng 101 phan nan, khiéu kién, khiéu nai ctia khach hang dbi v6i NH va
cling dam bao hon cho khach hang. Tir d6, cang dugc cung cd niém tin va sy yéu mén
ctia khach hang d6i véi NH giup ngan hang nang cao duoc uy tin cia minh.

c. Thadi dj va trach nhiém cua can b cung wrng DVNH

Céc can bg cung ing DVNH c¢ trinh d¢ nghi€p vu virng vang, luon tan tinh voi
khach hang, quan tAm khich hang va huéng dan khach hang mot cach chu ddo, s& tao
dugc su tin tuong va lam khach hang hai long. Ban than dich vu c6 tinh v6 hinh dac
trung, nd mang lai cho khach hang mdt loi ich nao do va chic chin n6 dem lai cho nguoi
duoc phuc vu cam giac dugc thoa man. Vi vay, khi khach hang sit dung dich vu thi ho
muén nhan duoc sy ton trong, chu dong tim hiéu nhu cau ctia ho va lam ho théa mén
béng thai do phuc vu chan tinh, c6 tinh than trach nhiém cao. Chinh vi vay, ban than mdi
can bo ngan hang ngoai viéc phai hiéu rd san pham dich vu ctia minh con phai hiéu duoc
tam 1y cta khach hang, phai coi nhu cau ciia khach hang 1a nhu cau cua minh, phai luén
dap tmg duoc nhu cau ciia khach hang mot cach day du.

d. Nang luc canh tranh ciia dich vu va da dang héa cdc dich vu cung cdp.

Ngay nay, cic NHTM canh tranh voi nhau theo hudng phat trién da dang hoa céc
DVNH di kém véi viéc nang cao chét luong dich vy, ma chét luong DVNH con phu
thudc vao trinh do cong nghé hién dai. Cong nghé ngan hang hién dai la nén tang 1a co s&
quyét dinh sy phat trién cac hoat dong DVNH trong diéu kién hién nay. Néu trinh do
cong nghé ngan hang khong tién tién, khong hién dai thi chat luong dich vu ciing khong
thé nang cao dugc. Do d6 xu thé tat yéu cua cac NHTM la cac dich vu phai dugc thuc
hién trén cac thiét bi hién dai, phai rng dung cong nghé tién tién vao phat trién dich vu dé
tao ra san pham DVNH c6 chét luong cao.

e. Gid cad dich vu hop ly

NH ciing giéng nhu cac doanh nghiép khéc, kinh doanh véi muc dich tim kiém loi
nhuan. DVNH chinh 14 nhiing san pham hang héa ma NH cung tng cho khach hang va
khi khach hang sir dung DVNH thi phai tra cho NH mot khoan phi nhét dinh. Khach hang
v6i cuong vi 1a nguoi mua san pham dich vu luén mudn mua duoc hang hoa chat luong
t6t ma gia ca hop 1y. Vi vay, NH can phai ¢6 mot chinh sach gia linh hoat, hop 1y cho

18



ting loai dich vu, timg nhom khach hang khac nhau dé 1am sao khach hang c6 thé chap
nhén murc gid ma NH dua ra.

f. Sw khac biét ciia dich vu so v6i ngan hang khac

Thuc té cho thiy ring DVNH mang tinh déng nhét rat cao, do d6 van dé quan trong
la ngdn hang nao biét tao ra su khac biét trong san phém dich vu ciia minh, dem lai tién
ich cao cho khach hang thi NH d6 s€ co loi thé manh trong canh tranh. Sy khac biét nay
duoc thé hién trude hét 1a & thai do phuc vu cua can bo ngan hang, khach hang luén danh
gia chét lugng dich vu thong qua trai nghiém, tiép xuc v6i can bd ngan hang. Su khac
biét nay con thé hién trinh do nghiép vu va dao duc nghé nghiép cua nhin vién ngan
hang. Mot ngan hang c6 doi ngii can bd c6 trinh d§ chuyén moén cao, thao tac nghi€p vu
nhanh, c6 dao dirc nghé nghiép thi s& lam hai 10ng khach hang va NH d6 s& la dbi tuong
canh tranh ctia moi NH.

2. Sw gia tang vé sé lwong khdch hang.

Chia khoa ctia sy thanh cong trong canh tranh chinh 1a duy tri va phat trién khach
hang thong qua dap tng nhimng nhu cau cia ho mot cach tot nhat. Vi vay mot NH lién tuc
cO su tang truong vé s luong khéach hang ching té NH d6 da tao duoc su tin nhi€ém cua
khach hang va chat lugng dich vu di dap tng duoc doi hoi ciia khach hang.

h. Quy mé va ti trong thu nhdp tir dich vu cia ngdn hang khong ngung ting lén

bay la két qua téng hop cua su da dang hoa céc loai dich vu, su phat trién dich vu
va duong nhién 1a ca chat lugng dich vu cia ngan hang duoc tang 1én. Song, chat lugng
dich vu c6 tinh néi trdi hon ca. Boi vi néu nhu chat luong dich vu khong dam bao, khong
duogc nang cao, thi su da dang cac dich vu va phat trién céac dich vu sé khong c6 ¥ nghia
vi khong duoc khach hang chap nhan. Quy mé va ti trong thu nhap tir dich vu cua ngan
hang ting 1én do nhiéu yéu td tic dong:

- San pham dich vu cta ngan hang da dang, phong pht, ap dung cong nghé hién dai,
quy trinh thi tuc thuc hién nhanh chong, tiét kiém thoi gian va pha hop véi nhu cau cua
khach hang trong nén kinh té hién nay. Khach hang c6 quyén Iya chon cho minh nhiing
dich vu t6t nhat tir ngan hang. Dé dap tng dugc didu d6 Ngan hang phai tao su tin tudng
d6i v6i khach hang.

- S6 lugng khach hang sir dung dich vu ctia ngan hang ngay cang ra ting. D6 1a yéu
t6 gop phan gia tang doanh thu tir hoat dong dich vu ctia ngan hang. Khi ngan hang c6 uy
tin, khach hang s& biét dén ngan hang va sir dung dich vu ngan hang nhiéu hon.
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CHUONG2
THUC TRANG DICH VU CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT
TRIEN NONG THON VIET NAM ( AGRIBANK)
2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG
THON VIET NAM ( AGRIBANK)
2.1.1. So lwgc vé lich sir hinh thanh va phat trién

a. So lwoc vé lich siv hinh thanh

Ngéan hang néng nghiép va Phat trién Noéng thon Viét Nam duoc thanh 1ap theo
Quyét dinh s6 53/HBT ngay 26 thang 3 nim 1988 cua Chu tich Hoi dong B trudng véi
tén goi 1a ngan hang phat trién nong thon Viét Nam. Sau d6 ngan hang duoc doi tén thanh
Ngéan hang nong nghiép Viét Nam theo Quyét dinh s6 400/CT ngay 14 thang 11 nim
1990 cta Thu tudéng chinh phi nudc Cong Hoa Xa HG1 Chu Nghia Viét Nam. Theo
Quyét dinh s6 280/QD-NHS5 ngay 15 thang 11 nam 1996 va Quyét dinh s6 1836/QP-
TCCB ngay 28 thang 12 ndm 1996 ctiia Ngan hang Nha nudc, Ngan hang da duoc doi tén
mot 14n nita thanh Ngan hang Nong nghiép va phét trién nong thon Viét Nam nhu hién
nay.

Ngéan hang 13 doanh nghiép Nha nudc dic biét duge to chic theo md hinh tong
Cong ty nha nudc, co6 thoi han hoat dong 1a 99 nam.

Ngay 30 thang 01 nim 2011, ngan hang nha nudc Viét Nam d3 ban hanh Quyét
dinh s6 214/QD-NHNN phé duyét viéc chuyén doi hinh thirc s hitu ciia Ngan hang
Nong nghiép va phat trién néng thon Viét Nam tir doanh nghiép nha nudc sang Cong ty
TNHH mot thanh vién do nha nudce lam cha so hitu. Ngay 26 thang 04 nam 2012, Ngan
hang thuc hién ding ky kinh doanh 1a Cong ty TNHH MTV theo s6 dang ky kinh doanh
0100686174

Ngan hang duoc thanh 1ap nham thyc hién cac hoat dong ngan hang bao gébm nhéan
tién giri khong ky han, tién giri c6 ky han, tién giri tiét kiém va céc loai tién giri khac;
phat hanh chtng chi tién gtri, ky phiéu, tin phiéu, trai phiéu dé huy dong von trong nuée
va nudc ngoai; cdp tin dung; mé tai khoan thanh toan cho khach hang; cung Ung cac
phuong tién thanh toan; cung mg cac dich vu thanh toan; vay vén ctia Ngan hang nha
nude dudi hinh thic tai cdp von; vay von cia to chire tin dung, to chuc tai chinh trong
nude va nudc ngoai; md tai khoan; to chirc va tham gia hé thong thanh toan; gop von,
mua ¢ phan cta doanh nghiép va to chirc tin dung khéc; tham gia dau thau tin phiéu kho
bac, mua ban coéng cu chuyén nhuong trai phiéu Chinh phu, tin phiéu kho bac, tin phiéu
ngan hang nha nudc va cac gidy to c¢6 gia khac trén thi truong tién t&; kinh doanh, cung
tmg dich vu ngoai hdi va san pham phai sinh vé ty gia, 13i suit, ngoai héi, tién té va tai
san tai chinh khac; uy thac, nhan uy thac, dai ly trong linh vyc lién quan dén hoat dong
ngan hang, kinh doanh bao hiém, quan ly tai san; hoat dong mua ng; cac hoat dong kinh
doanh khac cua ngan hang thuong mai va cac hoat dong kinh doanh khac dugc Ngan
hang nha nuéc Viét Nam ( sau ddy duoc goi 14 NHNN ) chip thuén theo quy dinh cua
phap luat.
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Voén diéu 1¢

Tai ngay 31 thang 12 nam 2020, s6 von diéu 1é ciia Ngan hang 1a 30.709.923 triéu
dong ( tai ngay 31 thang 12 ndm 2019 13 30.591.453 triéu dong).

Mang luwéi hoat dong

Ngan hang c6 tru s chinh dat tai sé 02 Lang Ha, phuong Thanh Cong, quan Ba

Dinh, TP Ha Nbi, Viét Nam. Tong s6 diém mang ludi cia Ngan hang dén ngay 31 théng
12 nam 2020 14 ba ( 03) van phong dai dién, ba ( 03 ) don vi sy nghi€p, mot tram bay
muoi mot (171) chi nhanh loai I, bay trim sdu muoi tdm (768) chi nhanh loai II, mot (01)
chi nhanh tai Campuchia va mot nghin hai tram tdm muoi sau (1.286) phong giao dich.

Nhan vién
Téng s can bd, cong nhan vién cua Ngan hang tai ngay 31 thang 12 ndm 2020 1a 37.738
nguoi (tai ngay 31 thang 12 nam 2019 1a 37.971 nguoi).

b. Qud trinh phdt trién ciia Ngin hiang Néng nghigp va phdt trién néng thon viét
nam ( Agribank)

Thoi ky dau moi thanh 1ap véi diém xuat phat thap, tong tai san chua tdi 1.500 ty
dong; tong ngudn von 1.056 ty dong, trong d6 von huy dong chiém 42%, con lai 58% vay
tir Ngan hang Nha nudc; tong du no 1.126 ty dong; ty 16 no x4u trén 10%; khach hang 1a
nhirng doanh nghiép quéc doanh va cac hop tac xa phan 16n 1am an thua 15, sap nhap, giai
the, tu tan rd... Sau 33 nam x4y dung va trudng thanh, dén nay, Agribank 1a NHTM Nha
nuéc hang dau Viét Nam trén moi phuong dién, 1a NHTM duy nhat Nha nudc nam giir
100% vén diéu 18. Agribank co gan 2.300 chi nhanh, phong giao dich c6 mit khap moi
ving, mién, 1a NHTM duy nhit c6 mat tai 9/13 huyén dao, gan 40.000 can bd, ngudi lao
dong. Bén 31/12/2020, tong tai san dat trén 1,57 tridu ty dong; ngudn von dat trén 1,45
triéu ty dong; tong du ng cho vay nén kinh té dat trén 1,21 triéu ty dong, trong d6 gan
70% du no danh cho dau tu phat trién nong nghiép, nong thon.

La mdt trong cac ngin hang thuong mai nha nudc dong vai tro chu luc trong hé
thong ngan hang, Agribank ludn phat huy vai trd tién phong, guong mau ciia mot Ngan
hang thuong mai Nha nudc trong viéc dan dat hé thong cac to chuc tin dung thuc thi
nghiém tac, c6 hiéu qua chinh sach tién t& qudc gia va cac chu trwong chinh sach cua
Pang, Nha nudc vé tién té, ngan hang, nhat 1a chinh sach tin dung phuc vu phat trién
ndéng nghiép, néng thon. Agribank dang trién khai hiéu qua 07 chuong trinh tin dung
chinh sach (Cho vay theo chinh sach tin dung phuc vu phat trién nong nghiép, nong thon;
Cho vay ho gia dinh, ca nhan thong qua T vay von/to lién két; Cho vay theo chinh sach
hd trg nham giam ton that trong nong nghiép; Cho vay gia stc, gia cam; Cho vay tai canh
ca phé; Cho vay chinh sach phat trién thuy san; Tin dung uu dii phuc vu “Noéng nghiép
sach”) va 02 Chuong trinh myc tiéu Qudc gia (xay dung Nong thon mdi, giam nghéo bén
ving).

Agribank khong ngimg don gian hoa thu tuc cho vay, cai tién mo hinh, phuong thic
cho vay, két hop vé6i chinh quyén dia phuwong, Hoi Nong dan, Hoi Phuy nit, cac t6 chirc
chinh tri - x4 hoi trién khai trén 69.000 tb vay von voi gén 1,5 triéu thanh vién; Trién khai
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an toan 68 Piém giao dich luu dong bang 6 t6 chuyén dung véi trén 15.000 phién giao
dich, phuc vu hon 1,4 tri€u luot khach hang tai trén 454 xa trén toan quéc, tao diéu kién
thuan loi dbi véi ho gia dinh, ¢4 nhan ¢ vung sau, vung xa tiép can vbn vay va dich vu
ngan hang. Trién khai chuong trinh tin dung tiéu dung, dén nay doanh s6 cho vay chuong
trinh dat trén 22.000 ty déng v61 230.000 ho gia dinh, ca nhan dugc bo sung von phuc vu
nhu ciu hop phap va cap thiét, ning cao doi sdng ctia ngudi dan tai cac dja ban ndng
thon...

Hoat dong phat trién SPDV dugc Agribank xac dinh 14y khach hang 13 trung tim,
mo rong co s¢ khach hang, phat trién khéach hang m¢ tai khoan va st dung dich vu tién
ich, Agribank chinh thirc trién khai D¢ an day manh phat trién dich vu thé tai thi truong
néng nghiép, nong thon, voi muc tiéu gia ting sy tiép can ngudn vén ngan hang cua cac
cad nhan, gia dinh cling nhu cac dich vu thanh todn van minh, hién dai trén dia ban ndng
nghiép, nong thén, day manh phat trién thanh toan khong dung tién mit tai Viét Nam.
Thong qua cac chuong trinh tin dung va cung tmg san pham dich vu ngin hang tién ich,
Agribank di co ban dap ung du von véi 13i suat cho vay uu dai, phuc vu kip thoi nhu cau
san xuat kinh doanh ctia ngudi dan, doanh nghiép, gép phan chung tay cling cac cap, cac
nganh day Iui tinh trang tin dung den, dong thoi tiép tuc khang dinh vai tro chu dao cua
NHTM Nha nuéc trong viéc cung tng von va SPDV ngan hang tién ich phuc vu phat
trién néng nghiép, nong thon va nong dan theo dung muc tidu co ciu lai, gép phan tao
nhirng budc bt pha trong tai co cdu nén nong nghiép Viét Nam.

Thong qua chi dong thyc hién dau tu tin dung va cung cip san pham dich vu ngan
hang tién ich, Agribank dang mé ra co hoi cho hang triéu ngudi nong dan Viét Nam dugce
tiép can voi k¥ thuat nong nghiép hang dau trén thé gidi, tng dung thanh qua cudc cach
mang cong nghiép 4.0 vao san xuét, kinh doanh, gép phan dua nén nong nghiép Viét
Nam c6 nhitng budc tién 16n trong gia nhap “san choi” toan cau.

Bén canh hoat dong kinh doanh, Agribank rat quan tdm dén cong tac hd tro an sinh
xd hoi véi nhiéu du an, chuong trinh tai trg téng thé va dai han trén khép ca nudc, thé
hién tinh than trach nhiém ddi véi cong déng, gop phﬁn tich cuc thuc hién Chuong trinh
muc tiéu Qudc gia vé giam nghéo bén viing va xiy dung noéng thon méi theo chu truong
cua Pang, Nha nudc Viét Nam.

Trai qua 33 ndm xay dung va truong thanh, Agribank duy tri dugc su tdng truong
on dinh ca vé quy mo, co cAu, chat luong va hiéu qua hoat dong. Nhiéu nam lién tiép,
Agribank nam trong Top 10 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam va dat nhiéu giai thuong do
céc td chuc quéc té trao tang. Pac biét, ding vao dip ky niém 30 ndm ngay thanh lap
26/3/2018, Agribank vinh du dugc dén nhan Huan chuong Lao dong hang Nhat — phan
thuong cao quy nhat cia Pang, Nha nudc Viét Nam danh cho tap thé cé cong lao dong
g6p vao cong cude xdy dung dat nudc, thanh tich xuit sic phuc vu phat trién kinh té nong
nghiép, nong thén va nong dan trong thoi ky ddi méi.

Nam 2020, Agribank tiép tuc duoc khéng dinh 14 Quén quan cac NHTM duoc vinh
danh vi tri thir 8 trong Bang xép hang VNR500; dugce to chirc xép hang tin nhiém qudc té
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Moody’s cong bd mirc xép hang cua Agribank 14 Ba3, twong duong mirc tin nhiém quéc
gia va la mirc xép hang cao nhat d6i v6i cac NHTM & Viét Nam. Agribank tiép tuc dat
giai thuéng Ngan hang vi cong dong 2020 vi nhitng dong gop tich cuc hd tro cong dong
qua cac chuong trinh tin dung chinh sach, cac hoat dong an sinh xa hoi... Ngoai ra, ngan
hang tu dong Agribank AutoBank CDM 24/7 ciing da xut sac dat giai thuong Sao Khué
cho phan mém/h¢ thong xuat sic nhat trong linh vic Ngan hang — Tai chinh nam 2020.

Hién Agribank dang tip trung trién khai c6 hiéu qua Chién luoc kinh doanh giai
doan 2016- 2020, tim nhin 2030, thuc hién thanh cong tai co cau giai doan 2 ga“in Vol
nhiém vu déy nhanh tién trinh thuc hién ké hoach ¢ phﬁn hoa Agribank theo Quyét dinh
ctia Thu tudng Chinh phu, tiép tuc giir vitng vi tri, vai trd chu luc trén thi trudng tai chinh
néng nghiép, nong thon, déng gop tich cuc thic dy phat trién kinh té - x3 hoi dat nuée.

¢. Tam nhin va sir ménh

Tam nhin : Agribank dugc phat trién theo hudéng ngan hang hién dai voi tim nhin
“tang trudng — an toan — hiéu qua — hién dai”. Véi tim nhin nay ctia minh, ngén hang
mudn khang dinh vai trd ciia doanh nghiép trong dau tu tin dung phat trién nong nghiép,
ndng dan va néng thon. Ciing nhu ¢6 du suc canh tranh vi cac doanh nghiép trong nude,
cung v6i hoat dong hoi nhap qudc té.

Sir ménh : Ngan hang Agribank mong mudn dem lai su phon thinh dén véi khach
hang. Vi vay, chinh ban than cua doanh nghiép cling x4c dinh rd khach hang chinh la
trong tam, 14 nén tang cia moi hoat dong. Doanh nghiép da va dang cai thién chat lugng
ctia doanh nghiép. Poi ngii cong ty ciing nhu quan 1y méi quan hé khach hang mét cach
t6t nhat.

Agribank thé hién su chuyén nghiép ctia minh trong viéc can bang mdi quan hé vé
loi ich giita cac bén — khach hang, doanh nghiép va c6 dong. Ngoai ra, chinh ngan hang
cling d3 va dang quan tdm dén nhitng van dé xa hoi. Co ging trong viée hd trg an sinh x4
hoi, thé hién trach nhiém cta ban than mot doanh nghiép 16n d6i voi dat nudc.

Gid tri cét 16 : Tin cdy: 1a dia chi tin cdy cua Chi nhanh, Khach hang vay, Bén bao
dam yén tam, tin tuong voi dich vu xir Iy chuyén nghiép cia Agribank AMC. Chuyén
nghiép 13 noi cung cip dich vu xtr Iy chuyén nghiép cho Agribank va cong dong voi thai
dg, tac phong lam vi¢c nghiém tuc, tan tam, san sang phuc vu nhanh chong trong moi
dicu kién.
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2.1.2. Co céu td chirc va chirc ning, nhiém vu ciia Agribank
a. Co cdu t6 chirc ciia Agribank

Giam doc

A 4

Phé giam doc

A 4 A 4

T6 tin dung T6 ké toan ngin quy

A

So @6 2. 1. So' d6 co ciu to chire tai ngan hang Agribank chi nhanh tai Kon Tum
Nhiém vu va quyén han:

o Nhiém vu va quyén han ciia gidgm déc: Giam dbc quan 1y chung va phu trach TH

Ké toan ngan quy va du ng 16n cua T6 Tin dung Phé Giam dbc phu trach T6 Tin dung.

T6 chirc, bd may lam viéc ciia Ngan hang néng nghiép va phét trién nong thon
Viét Nam - Chi nhanh tinh Kon Tum gém c¢6 cic phong chitc ning va hé théng mang
ludi cac chi nhanh truc thudc ngin hang.

o Nhiém vu va quyén han ciia Phong Tin dung: Thyc hién cong tac thim dinh, cho
vay, thu ng; tham dinh cac khoan vay vuot quyén phan quyét va chi dao kiém tra hoat
dong tin dung ddi voi cac Agribank loai 3 va Phong giao dich truc thudc trén dia ban.
thuc hién nghién ciru va xay dung chién luge khach hang, phan loai khach hang va dé
xudt phuong an, giai phap cho timg loai khach hang vay.

* Nhiém vu va quyén han ciia Phong Dich vu & Marketing: Thuc hién cong tac
xay dung, quang ba va khuéch truong thuong hiéu Agribank trén dia ban. Phat hanh thé,
quan 1y va van hanh hé thong may ATM cua Ngan hang. Xay dung va thyc thi ké hoach
cham soc khach hang, giai quyét cac van dé phét sinh khiéu nai lién quan dén dich vu caa
Ngan hang. Pong thoi, phat trién san pham, dich vy méi.

o Nhiém vu va quyén han ciia Phong Kiém tra kiém sodt ndi bg: Thyc hién cong
tac kiém tra, giam sat viéc chap hanh quy trinh nghiép vu kinh doanh theo quy dinh cta
phap luat va cac van ban huéng dan ciia Ngan hang nong nghiép va phat trién nong thon
Viét Nam; giai quyét don thu khiéu t6 lién quan dén hoat dong NHNo trén dia ban; giam
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sat viéc chdp hanh cac quy dinh ctia Ngan hang Nha nuéc vé bao dam an toan trong hé
thong tién té, tin dung va hoat dong Ngan hang.

o Nhiém vu va quyén han ciia Phong Ké hoach Tong hop: thyuc hién xay dung ké
hoach kinh doanh dai han, trung han va gén han theo dinh hudng chién lugc kinh doanh
cua Agribank; thuc hién can doi nguén von, str dung von cling nhu diéu hoa vbn kinh
doanh trong ngan hang.

« Nhiém vu va quyén han ciia Phong Hanh chinh - Nhén sw: Thuc hién viéc xay
dung cac quy dinh 1& 161 lam viéc; dé xuét dinh murc tién lwong; thuc hién cong tac quy
hoach dao tao can bg; cong tac thi dua khen thudng; van thu va cac cong tdc hanh chinh
khac c6 lién quan dén ché do, chinh sach cua can bd cong nhan vién va tai san cua chi
nhénh.

o Nhiém vu va quyén han ciia Phong Dign todn: Thuc hién cong tac téng hop,
thdng ké va luu trit cac s6 lidu théng tin lién quan dén tinh hinh hoat dong ciia chi nhanh
quan 1y; bao dudng, thay thé va stra chita may moéc thiét bi tin hoc; chap hanh ché do bao
céo théng ké theo quy dinh; tong hop, cung cép cac s6 liéu thong tin, bo cdo theo quy
dinh chung cta hé thong Ngan hang; cap nhat, xdy dung nhimng chuong trinh phan mém
ung dung moi c6 hiéu qua va thuc hién cong tac hudng dan, tap huin nghi¢p vu tin hoc
cho CBCNV chi nhanh theo quy dinh.

* Nhiém vu va quyén han ciia Phong Ké todn - Ngdn quyp: Thyc hién nhiém vy
hach toan ké toan; hach toan théng ké va thanh toan; thuc hién cac san phém dich vu lién
quan dén thanh toan, tiét kiém cho khach hang; thyc hi¢n thanh todn trong va ngoai nudc,
chap hanh quy dinh vé an toan kho quy va dinh muc t6n quy; xay dung chi tiéu ké hoach
tai chinh; thuc hién cac khoan ndp Ngan sach theo luat dinh; xay dung chi ti€u ké hoach
tai chinh quy tién luong d6i véi cac chi nhanh NHNo&PTNT tryc thudc trén dia ban.

Mang ludi cac Chi nhanh Ngan hang truc thudc bao gom:

- Agribank - Chi nhanh huyén Sa Thay (Chi nhanh loai 3)

- Agribank - Chi nhanh huyén DakGlei (Chi nhéanh loai 3)

- Agribank - Chi nhanh huyén Kon Ray (Chi nhanh loai 3)

- Agribank - Chi nhanh huyén DakT6 (Chi nhanh loai 3)

- Agribank - Chi nhanh huyén Bak Ha (Chi nhanh loai 3)

- Agribank - Chi nhanh huyén Ngoc Hoi (Chi nhanh loai 3)

- Agribank - Chi nhanh Quyét thang (Chi nhanh loai 3)

- Agribank - Chi nhanh Quang Trung (Chi nhanh loai 3)

- Agribank - Phong giao dich Thang Loi

- Agribank - Phong giao dich Lé Loi

Céc chi nhanh NHNo&PTNT tryuc thudc va phong giao dich thyc hién nghiép vu
huy dong von va cho vay ngan han, trung han, dai han bang dong Viét Nam, ddi véi cac
c4 nhan, to chuc kinh té, ho gia dinh thudc moi thanh phan kinh té theo phan cip uy
quyén; phan phdi thu nhap va hach toan kinh doanh theo quy dinh cia NHNo&PTNT ;
thuc hién bao cao thong ké theo quy dinh.
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b. Nhiing két qua dat dwoc trong hoat dong kinh doanh ciia Ngén hing

Hoat dong trong ndm kinh té thé gidi bi anh hudng nang né boi dai dich Covid-19,
kinh té Viét Nam con bi anh hudng 16n béi i lut nghiém trong tai mién Trung, Tay
Nguyén, néng nghiép- linh vuc dau tu chinh cua Agribank bi tic dong tiéu cuc cia han
han, xam nhap man, bdi canh tdng truong tin dung thép, nhét 1a thoi gian nura dau nam
2020... Agribank d xay dung céc kich ban kinh doanh tmg pho véi dién bién dich bénh
covid 19, trong d6 nhiém vu trong tdm 1a ho tro khach hang vuot qua kho khin boi thién
tai dich bénh théng qua cac bién phap co cdu lai du ng, mién giam 13i suit, diéu chinh
giam 13i sudt cho vay va mién giam phi dich vu thanh toan. Sén sang cho kich ban nay,
Agribank d3 xay dung ké hoach loi nhuan 2020 ¢ mirc 12.500 ty dong giam gan 15% so
v6oindm 2019.

N6 luc cung nganh Ngan hang dit muc tiéu hd trg nén kinh té phuc hdi sau dich
Covid-19 1én hang dau, Agribank kip thoi thuc hién hiéu qua Thong tu 01/2020/TT-
NHNN, 7 lan giam 14i suat cho vay ddi véi cac linh vue vu tién, 9 lan giam phi dich vu;
trién khai cac chuong trinh tin dung véi 13i suét cho vay thap hon tir 0,5%- 2,5% so v&i
trude khi c6 dich bénh Covid-19, bao 1. Bén canh d6, Agribank thuc hién tiét giam chi
phi, giam lwong nhan vién, ung ho gan 50 ty ddng cong tac phong, chdng dich Covid-19
va ung hg cac tinh mién Trung khic phuc thié¢t hai do bao I1i.

Két qua thuc hién, dén 31/12/2020, tong tai san ctua Agribank dat gan 1,57 triéu ty
dong; nguodn von dat trén 1,45 triéu ty dong; tong du ng cho vay nén kinh té dat trén 1,21
triéu ty dong, trong d6 gan 70% du no danh cho dau tu phat trién néng nghiép, nong
thon; loi nhudn dat 12.869 ty ddng, vuot 369 ty (xap xi 3%) so véi ké hoach dé ra.

Quyét tim cuing nganh Ngan hang hién thyc héa Chién luoc tai chinh toan dién
quéc gia dén nam 2025, dinh huéng dén nam 2030 va thic day thanh toan dién tir trong
khu vuc dich vy cong, nam 2020, Agribank chi trong nang cao kha nang tiép can dich vu
tai chinh ngan hang cho nguoi dan thong qua cung mg hang trim san pham dich vu ngan
hang tién ich, da dang kénh phan phdi; Trién khai an toan 68 Piém giao dich luu dong
bﬁng 0 t6 chuyén dung voi gﬁn 14.500 phién giao dich, phuc vu hon 1,2 triéu khach hang
tal dia ban 400 xa trén toan quéc; trién khai hiéu qua Pé 4n Thé “Tam nong”. Riéng doi
v6i Chuong trinh tin dung tiéu dung, sau gan 2 niam trién khai, doanh sé cho vay di vuot
xa quy mo ban dau, dat gan 22.000 ty dong v4i 230.000 hd gia dinh, ca nhan dugc bd
sung von phuc vu nhu cau hop phap va cap thiét... qua d6 tao diéu kién thuan loi dé
ngudi dan khu vire ndng thon, nht 13 ving siu, vang xa ¢ co hoi tiép can véi ngudn von
va cac dich vu tai chinh ngan hang, han ché tin dung den va déy manh phat trién thanh
toan khong dung tién mat tai Viét Nam.

Tiép tuc hién thuc héa Chién luoc quéc gia cia Vi¢t Nam vé kinh té xanh thich ung
v4i bién d6i khi hau va phat trién bén vimng, nam 2020, Agribank trién khai nhiéu hoat
dong ngan hang xanh, trong d6 hoan thanh muc tiéu trong 1 triéu cdy xanh tai cac dia
phuong trén ca nudc, trd thanh don vi tién phong huong tng Chuong trinh 1 ty cdy xanh
trong 5 nam ciia Thi twéng Chinh phu. Agribank trién khai nhiéu churong trinh hoat dong
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Vi cong ddng, tich cuc nang cao chat luong cudc sdng cho nguodi dan nong thon thong
qua trién khai Chuong trinh trao ting tu sach “Thém con chit, bét d6i nghéo”, danh kinh
phi hang trim ty dong tng ho cac hoat dong an sinh x3 hoi vu tién linh vuc gido duc, y té,
xay dung nha tinh nghia, tram y té, duong giao thong noéng thon...

Thuong hiéu, hinh 4nh Agribank tiép tuc dugc khang dinh, lan toéa thong qua céac
giai thuong uy tin dat duge trong nam 2020: Thuong hiéu Quéc gia Viét Nam 2020; Top
10 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam VNR500; Top 3 trong 1000 Doanh nghiép ndp thué
thu nhap doanh nghiép 16n nhat Viét Nam; Top 50 Doanh nghiép xuét sic nhit Viét
Nam; Ngan hang ban 1é; Ngan hang Viét Nam tiéu biéu vé hd trg dau tu cho nong nghiép
cong nghé cao; Ngan hang vi cong dong... Nam 2020, Agribank dam nhan vi tri Chu tich
Hiép hoi Ngan hang Viét Nam nhiém ky VII (2020- 2024), tiép tuc khang dinh uy tin, vi
thé, vai trd chu luc ciia Agribank trong hé théng ngan hang.

2.2. THUC TRANG HOAT PONG DICH VU NGAN HANG TAI NGAN HANG
AGRIBANK
2.2.1. Dich vu huy ddng von

Viéc huy dong von: Agribank 1a Ngan hang c6 san pham da dang, phu hop véi nhu
cu cua dan cu va td chire tin dung ca béng ngoai t¢ va ndi t¢ va tap trung vao hai khu
vuc thi truong.

Thi truong I: La mang thi truong tap trung vao cac ddi twong 1a to chirc kinh té va
dan cu.

Qua cac nim, ngudn vén huy dong tir cac t6 chirc kinh té va dan cu da co ting
truong rat nhanh. Tinh dén thoi diém 31 thang 12 nam 2019 dat 35.421 ty dong, ting
20.175 ty dong twong tng 132.33% so véi nam 2018,

Huy dong von dan cu va td chirc kinh té dé thyc hién dau tu vao nén kinh té luon
dugc Agribank coi la muc tiéu chién luoc trong hoat dong kinh doanh ctia minh. La mdt
Ngan hang C6 phan véi thanh phan tham gia c6 dong sang 1ap 1a cac Tong cong ty va tip
doan kinh t& manh cua Viét Nam da tao diéu kién thuan loi cho Agribank trong hoat dong
huy dong von déan cu va to chirc kinh té. Bén canh d6, Agribank luon khong ngimg dua ra
cac san pham huy dong von da dang, tién ich va phu hop véi nhu cau cia dan cu va to
chtrc, véi myc dich dam bao kha nang canh tranh va chia sé lgi nhuan véi cong chiing; hé
théng mang lugi Chi nhanh mo rong qua cac nam nham phuc vu t6t nhat nhu cau gui tién
ctia dan cu ciing nhu cung tng dich vu cho cac to chue kinh té. Dic biét, véi sy hd tro tai
chinh ctia Ngan hang Thé gidi, Agribankdi co duge hé théng cong nghé tin hoc va cong
nghé ngin hang tién tién, dam bao hoat dong an toan nghiép vu va do ciing 1a co sd thu
hat manh nguén von nhan rdi trong dan cu.
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Biang 2. 1: Tinh hinh huy ddng von tai thi trwomg I ciia Agribank nim 2017,

2018 va 2019
PVT: Tri¢u dong
Chi tiéu Nim 2017 Nim 2018 Nim 2019
Tién giri cia TCKT 5.298.316 8.412.972 13.070.469
- Doanh nghiép qudc doanh 3.672.462 4.447.486 5.971.696
- DN ngoai QD va déi twong khac 1.574.456 3.818.713 7.010.200
- DN ¢6 vén dau tu nudc ngoai 51.398 146.773 88.573
Tién giri c4 nhan 2.070.332 5.698.584 16.982.818
Téng cong 7.368.648 14.111.556 30.053.287

(Bdo cao tai chinh qua cdac nam cua Agribank)

Thi trwong II: La khu vuc thi truong tién gui cta cac to chuc tin dung va cac dinh

ché tai chinh.

Pay 1a thi trudng duoc Agribank quan tAm va chd trong phat trién va c6 sy ting
truong rat manh. Tién giri cua céc to chire tin dung cubi nam 2019 dat 23.832 ty dong,
tang 9.229 ty dong so v4i nam 2018, twong duong 63.19 %.

Bang 2. 2: Tinh hinh huy ddng von tai thi trwong II ciia Agribank nim 2017, 2018

va 2019

PVT: Triéu dong

Gl Nim 2007 | Nim 2008 Niim 2009

Khoan vay tir NHNN Viét Nam 32.339 22.491 29.243

Tidn giri va vay cdc TCTD khac 7.820.734 | 14.603.271 23.832.613

Tién giti ciia khach hang 7.368.648 | 14.111.556 30.053.286

Cong cu tai chinh phai sinh va céac 29 5911 3973
cong cu ng tai chinh khac

Gidy t0 c6 gid 256.762 | 1.134.177 5.368.258

Tong cong 15.478.512 | 29.877.406 59.287.373

(Bdo cdo tai chinh qua cdac ndam cua Agribank)
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Agribank cung cip cac san pham thudc nhém san pham huy dong vén véi nhiéu
mttc ky han linh hoat va 13i suit cao. Chat lugng san pham dich vu dap tng nhu ciu
khach hang bang dong ndi té va ngoai t&; Thu tuc md tai khoan va phuong thic giao dich
don gian; Pam bao dd an toan, bao mat; Muc 1ai suét hép dan; Co thé thuc hién chuyén
khoan tirc thoi trong hé théng Agribank; Tu van mién phi; Cung cép cac ho tro dic biét
nhu: quéan 1y tai khoan tap trung, Internet Banking, Mobile Banking, tiém lyc khach hang
13 nhitng t6 chirc kinh té 16n, c6 ngudn vén doi dao; chinh sach cham séc khach hang tbt,
ap dung cho timg phan khtic khach hang riéng biét; dich vu quang céo, truyén thong tot
nhat.

2.2.2. Dich vu tin dung

Ngay tir nhirng ngay dau thanh 1ap, Agribank di c6 dwgc nén tang khach hang tin
dung 14 cac doanh nghiép thudc cac nganh kinh té 16n nhu Hang hai, Hang khong va Buu
chinh vién thong, Thuy san va Ché bién hang xuat khau. Bang sy ning dong ctua Ngan
hang, voi thé manh trong hoat dong tai trg thuong mai va thanh toan quéc té, Agribank
d3 tao diéu kién hd tro tai chinh cho cac doanh nghiép thong qua cac san pham tin dung
truyén théng va hién dai, bﬁng ndi t€ va ngoai t¢. Tin dung trung va dai han ctia Agribank
d3 gop phan vao sy phat trién manh ctia nganh Hang hai Viét Nam trong nhitng nim dau
thap nién ctia thé ky 21 khi thuong mai Viét Nam vuwon minh ra qudc té.

Pé da dang hoa san pham tin dung, dong thoi hd trg phat trién huy dong von dan
cu, ty trong tin dung ca nhan cta Agribank ngay cang duoc cai thién. Déi twong khach
hang c4 nhan cua Agribank la nhitng nguoi ¢ thu nhap on dinh tai cac khu vuc thanh thi
va cac vung kinh té trong diém; phuong thuc tai trg dugc thuc hién trén co s& céc
phuong 4n kinh doanh kha thi hay cac nhu cau tiéu ding ca nhan thiét thuc dam bao kha
nang tra ng ngan hang.

Nam 2019 hoat dong cho vay khach hang doanh nghi€p va cd nhén c6 su tang
trudng manh mé, dac biét 1a tin dung c4 nhan tang tir 1.084 ty 1én 3.555 ty déng. Tuy
tang trudng vai ti 18 cao nhung cac chi sb an toan vé hoat dong ludn dugc dam bao.

Tinh dén ngay 31/12/2019 du ng dat 23.872 ty dong ting 12.662 ty so v4i nim
2018 twong duong vaoi 112%.
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Bang 2. 3: Cac khoan cho vay ciia Ngan hang theo dbi twong

PVT: Tri¢u dong
L er Niim 2007 |  Nim 2008 Niim 2009
Cho vay cac TCKT 5.760.329| 10.125.751 20.316.441
- Doanh nghiép NN Trung Uong 212.061 231.658 1.556.084
- Doanh nghi€p NN dia Phuong
670.938 1.036.621 2.610.115
- Cong ty TNHH tu nhan
2.081.044 2.996.262 5.681.605
- Cong ty cO phan khéc
2.299.915 5.258.089 9.662.960
- Cong ty hop danh
- 174.871
- Doanh nghiép tu nhan
362.721 437.097 469.961
- DNc6 von dau tu nude ngoai
113.876 106.840 9.554
- Kinh té tap thé 19.774 59.184 151.291
Cho vay cd nhin 767.539 1.084.013 3.555.175
Tong cong 6527.868 11.209.764 23.871.616

(Bdo cao tai chinh qua cdac nam cua Agribank)

Bang 2. 4: Von ciia Ngan hang va cdc ti 1¢ an toan von nim 2017, 2018 va 2019

PVT: Tri¢u dong
Chi tiéu Nim 2017 Nim 2018 Nim 2019
Vén cép 1 1.709 1.740 3.000
Vén céap II 30 64 196
Téng von 1.739 1.804 3.196
Ty 1¢ an toan von tdi thiéu 20,84% 11,96% 8.93%

(Bdo cdo von tu co qua cdc nam cua Agribank)

2.2.3. Dich vu thanh toan

Cung tng dich vu ngan hang hién dai luon 1a dinh hudéng chu dao cua Agribank

ngay tir ngay thanh 1ap; dich vu thanh toan nhanh va tién ich d tao nén tang cho sy phat

trién cua Agribank. Vi h¢ théng cong nghé thong tin tién tién, cac dich vu thanh toan,
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chuyén tién dugc xir Iy nhanh chéng, chinh x4c. Thanh todn qubc té ludn 1 thé manh cua
Agribank.

Hoat dong thanh toan trong nuéc, thanh toan qudc té ctia Ngin hang nhanh chong
va rat an toan dap ung ddy du nhu ciu thanh toan cta khach hang vé6i thu phi tir dich vu
thanh toan nam 2019 dat 100,2 ty dong, ting 143,2% so v4i nam 2018. Sy ting trudng
clia hoat dong thanh toan ching té uy tin, chat luong dich vu ciia Agribank ngay cing
dugc cang cb, hé thdng khach hang ngay cang mé rong.

Béng 2. 5: Doanh thu tir phi hoat djong dich vu thanh toan nam 2017, 2018 va 2019

PVT: Tri¢u dong
Chi tiéu Nim 2007 Nim 2008 Nim 2009
Thu phi tir thanh toan trong nudc 12,822.60 23,419.80 42,636.76
Thu phi tir thanh toan qudc té 11,127.96 14,435.93 47,839.67
Thu phi tir dich vy thé 161.58 203.89 348.78
Thu phi khac 519.14 3,001.65 9,351.20
<. 24,631.28 41,061.27 100,176.41
Tong cong

(Bdo cao hoat dong dich vu qua cac nam cua Agribank)

a. Dich vu thanh todn quéc té

Céc hinh thirc thanh toan qudc té ma NHNgan hang Nong nghiép va phat trién nong
thon Viét Nam (Agribank)ap dung phd bién hién nay d6 1a chuyén tién, nho thu va tin
dung chung tir (L/C), trong d6 thanh toan theo phuong thirc tin dung ching tir luén chiém
ty trong 16n nhét va thudng xuyén chiém ty trong trén 50% trong tong doanh s6 thuc hién
thanh toan qudc té.

Doanh thu tir hinh thirc thanh toan chuyén tién tai Ngan hang Nong nghiép va phat
trién nong thon Viét Nam (Agribank) chiém ty trong thir hai (sau phuong thiic tin dung
thu) trong tong s6 doanh s6 thanh toan qudc té.

Nghiép vu chuyén tién 4p dung phd bién tai Ngan hang Nong nghiép va phat trién
nong thon Viét Nam (Agribank) d6 1a dich vu chuyén tién nhanh quéc té Money Gram.
Hoat dong cung cap dich vy chuyén tién nhanh qudc té Money Gram ciia Agribank dugc
tuan thu chat ché theo cac quy dinh c6 lién quan cta phap luat, theo cac quy dinh va chi
dan st dung ctia Money Gram dbi v6i cac dai 1y chuyén tién qudc té va cac vin ban khac
c6 lién quan.

Vi¢e thuc hién va quan 1y dich vy chuyén tién quéc té Money Gram trong toan h¢
thé)ng phai ddm bao cac yéu td an toan, bao mat va c6 cac bién phap kiém tra, kiém soét
kép moi giao dich dé phong ngira riii ro, su ¢d c6 thé phat sinh.

Chuyén tién véi muc dich hoc tap, chira bénh ¢ nudc ngoai; di cong tac, du lich,
thim viéng & nudc ngoai; tra cac loai phi, 1¢ phi cho nuéc ngoai; tro cap cho cac than
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nhan dang & nudc ngoai; Chuyén tién thira ké cho nguoi hudng thira ké & nude ngoai;
Chuyén tién trong truong hop dinh cu & nude ngoai; Cac muc dich chuyén tién mot chiéu
cho cac nhu ciu hop phéap khéc.

b. Dich vu thanh todn trong nwéc

Trén co s& cong nghé ciia phan mém core banking va cac phan mém phan hé, toan
bd qua trinh kinh doanh va hoat dong cua ngan hang dugc thuc hién truc tuyén, tap trung
va dong bd. Cac nghiép vu 1i ciia ngan hang dd dugc tmg dung CNTT c6 thé ké dén nhu
quan 1y s cai, quan 1y hd so thong tin khach hang, quan 1y tién guri, quan 1y thanh toan,
quan 1y quay giao dich, quan Iy tién vay, quan 1y tai tro thwong mai, bao cdo va khai thac
dir liéu, quan tri ngudn lyc doanh nghiép. Cac hinh thirc thanh todan ma NHTM ap dung:

Thanh todn néi bo trong hé thong Nedn hang Agribank: Sau khi hoan tat qué trinh
du an hién dai hoa ngan hang va hé théng thanh todn, dugc phat trién dya trén nén tang
cong nghé hién dai, cac giao dich thanh toan trong cung hé thong ngan hang nhu: Nop
tién mat vao tai khoan tién gii thanh toan trong hé théng Agribank; chuyén khoan gitra
cac tai khoan trong cung hé thong Agribank; chuyén khoan di tir cac tai khoan tién gui
trong hé thong Agribank; chuyén khoan dén tir cac tai khoan tién giri trong hé thong
Agribank... duoc thuc hién nhanh chdng chi ngay sau khi khach hang hoan tat thu tuc
yéu ciu trén chimg tir gidy chuyén cho giao dich vién kiém soat, thuc hién cac thao tac
trén phan mém thi cic giao dich ctia khach hang hoan tat, s6 tién dugc chuyén vao tai
khoan cua nguodi hudng thuy, diéu do tiét kiém thoi gian cho khach hang, tao su thuan tién
trong giao dich.

Thanh todn ngodi hé thong ngdn hang: Cung véi su phat trién ctia nén kinh té va sy
mo rdng cila cac loai hinh NH khac nhau, nhu cau thanh toan giita cac hé théng NH cang
16n, diéu nay doi hoi mdi NH can thiét 1ap va tham gia nhiéu kénh thanh toan khac nhau.
Hién nay, Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) dang st
dung mot sd kénh thanh toan ngoai hé thdng nhu:

Kénh thanh toan Agribank-e banking: Agribank-e banking 1a dich vu ngin hang
dién tir truc tuyén do Agribank cung cap. Hé thong Agribank-e banking 1a hé thong dién
tir két ndi truc tiép giita Pon vi Agribank v6i Agribank-e banking dé thyuc hién cac dich
vu Ngan hang dién tir. Véi muc tiéu phat trién kénh thanh toan dién tir dap ung nhu cau
ngay cang cao cua khach hang, dich vu Agribank-e banking 1a san pham ngan hang hién
dai duoc phat trién dua trén viéc ing dung cong nghé thong tin va internet, mang lai cho
khach hang mot giai phap ngin hang tir xa an toan, 6n dinh va hiéu qua. Chuong trinh
Agribank-e banking phat huy duoc kha ning truc tuyén va quan 1y thong tin khach hang
tap trung. Str dung kénh thanh toan trén nham phuc vu cho nhiing khach hang mo tai
khoan tai hé théng Ngan hang Agribank. Viéc thuc hi¢n thanh toan duoc két ndi truc tiép
online v&i hé théng thanh toan Agribank-e banking cia Ngan hang nong nghiép va phat
trién nong thon Agribank.

Kénh thanh toan dién tu lien ngdan hang (PTLNH): Hién tai, ngan hang dang su
dung phan mém BR-TAD va CITAD la phian mém danh cho cac Chi nhanh Ngan hang
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Nha nudc va cac to chirc tin dung (goi tit 1a TCTD) tham gia hé thong dién tir lién ngan
hang (IBPS) do ngan hang Nha nudc Viét Nam xay dung. Hinh thtrc thanh todn ap dung
d6i voi cac 1énh thanh toan ma don vi hudng thudce hé thong ngan hang tham gia hé thong
thanh toan dién tur lién ngan hang. Thanh toan dién tir lién ngan hang duoc ap dung trong
ngan hang Agriibank d6 1a Kénh thanh toan DPTLNH gi4 tri thdp duéi 500 triéu va kénh
thanh todn DPTLNH gia tri cao tir 500 tri¢u trd 1én.

Cin ct vao thoi diém cac thanh vién thanh gia hé thong thanh toan DTLNH guri
1énh chuyén tién téi Cuc céng nghé tin hoc ngan hang 1a 09 gid hang ngdy va ngimg giri
Lénh thanh toan trong ngay 13 15 gid cia ngay 1am viée (ddi voi Lénh thanh toan gid tri
thip) va 16 gio ciia ngay lam viéc (ddi véi Lénh thanh toan gia tri cao), TTTT thyc hién
xtr Iy chuyén tiép Lénh thanh toan cua cac Pon vi Agribank nhu sau:

- Lénh thanh toan gia tri thip chuyén t6i TTTT trudc 14 gi 45phut s& duoc xir Iy
theo kénh thanh toan dién tir gia tri thap.

- Lénh thanh to4n gia tri thap ngoai tinh cta cac Pon vi Agribankkhong thudc dia
ban Ha Noi, Ho Chi Minh (néu thanh toan qua TTTT phia Bac/Phia Nam) sé& thuc hién
chuyén dién gi tri cao dén 15 gio 45 phut.

- Lénh thanh toén gié tri cao va Lénh thanh toan khan (bao gom ca gié tri thap/cao) duoc
xir Iy theo kénh thanh toan dién tir lién hang gi tri cao dén 15gid 45 phut.

Kénh thanh todn bii triv gidy: Ap dung ddi voi cac Lénh thanh toan ma Ngan hang
huong 13 hé thong Kho bac hoic Ngan hang/T6 chuc tin dung thudc hé thdng cac Ngan
hang/T6 chirc tin dung trén cing dia ban tinh, thanh phd c6 tham gia thanh todn bu trir tai
Ngan hang Nha nudc dia ban Ha Noi.

Céc Lénh thanh toan qua kénh thanh toan bu trir c6 Ngan hang hudng thudc dia ban
TP. H6 Chi Minh, cic Pon vi Agribank chuyén qua kénh thanh toan bu trir gidy cua
Agribank.

Ap dung kénh thanh todn hiéu qua doéi véi: 1énh thanh toan ma nguoi hudng tai hé
théng Kho bac nha nuéc, 1énh thanh toan gia tri cao Pon vi Agribank tao trudc 12 gid
trong ngay va I¢nh thanh todn ndi tinh gié tri cao cua cac Pon vi Agribank tai dia ban Ha
Noi tao sau 12 gid hang ngay s& duoc chuyén sang ngay lam viéc tiép theo.

Kénh thanh todn timg lan qua NHNN: Ap dung d6i véi cac Lénh thanh toan ma
Ngan hang hudng 1a cac to chire tin dung tai cac tinh khong ¢ kénh thanh toan dién tir va
Kho bac nha nudc cac tinh.

Ap dung dbi véi truong hop diéu chuyén von ndi bo trong hé thong Agribank.

Ngan hang Nha nudc quy dinh giao dich truéc 15h30 ngay lam viéc.

Do d6 Lénh chuyén vén hodc chuyén t6i Ngan hang hudng 13 cac t6 chirc tin dung
tai cac tinh khong c6 kénh thanh toan dién tir va kho bac cac tinh phai giri ¢én TTTT
trude 14h30.

Cac Lénh thanh téan chuyén dén TTTT sau 14h30 s& duoc thuc hién vao ngay lam
viéc tiép theo.
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St dung thé dé thanh toan 14 tién ich ma hau hét cic Ngan hang déu sir dung. Khach
hang st dung thé ATM ciia Agribankkhong nhitng c6 thé rat tién ma con cé thé thuc hién
giao dich thanh toan chuyén khoan, in sao ké tai khoan, truy van sé du, rat tién mat tai
may ATM. Dya vao két qua doanh nam 2009 thu tr hoat dong dich vu thé mang lai thi
con s6 con kha khiém ton, chua cao chi chiém 0.35% trong tong s6 thu tir hoat dong
thanh toan. Diéu d6 cho thay dich vy thé con chua phat trién tai Agribank, méi chi dimg
lai tir thu phi dich vu phat hanh thé, thu phi chuyén tién qua ATM va thu phi rat tién mit
tai may ATM. D¢ 1a nhirng hinh thirc can thiét voi bat cr ngan hang nao.

2.2.4. Dich vu kinh doanh ngoai t¢

Vi 16 loai ngoai t€¢ manh khac nhau, hoat dong mua ban ngoai t¢ phuc vu nhu cAu clia
khach hang dugc thuc hién & tat ca cac chi nhanh trong hé théng. Thu lai tir hoat dong mua
ban ngoai t& nam 2019 dat 87,77 ty dong ting 748% so v4i nam 2018. Hoat dong kinh doanh
ngoai t¢ da hd trg tich cuc cho hoat dong thanh toan quéc té, déng thot cling gop phﬁn khong
nho vao viée tdng doanh thu cho Ngéan hang.

Céc hinh thtrc hoat dong dich vu kinh doanh ngoai té€ dugc ap dung tai Ngan hang
Agribank :

- Mua béan ngoai té giao ngay: danh cho cic doanh nghiép can mua ngoai té dé phuc
vu thanh toan quéc té cho hoat dong XUét nhap khau hodc cac nghia vu thanh toan khac
voi d6i tac nuée ngoai hoac doanh nghi¢p can ban ngoai t¢ thu dugc tr hoat dong Xuét
nhap khau phuc vu cho hoat dong san xuat kinh doanh cling nhu cac muc dich st dung
vbn khac.

- Mua ban ngoai té ky han: giip cho cac doanh nghiép tranh rui ro khi ty gid cua
ngoai t& s& nhan duoc c6 xu hudng giam bang xac dinh ti gia ngoai té ngay tir hom nay
dé doanh nghiép c6 thé bao dam cho cic ké hoach tai chinh cua minh bang cach
Agribankcam két s& mua, ban véi doanh nghiép mot luong ngoai té theo mot mure ty gia
xéac dinh va viéc thanh toan s& dugc thuc hién vao thoi diém xac dinh trong tuong lai.

- Hoan d6i ngoai té&: danh cho cac doanh nghiép c6 nhu cau str dung ngudn tién thu
cta twong lai, tai thoi diém hién tai va gitp cho doanh nghiép dang c6 ngudn ngoai té
trong hién tai va s€ loai bé rui ro ty gia voi nghia vu thanh toan trong tuong lai.

- Mua-ban ky han GTCG: 1a nghi€ép vu ma Agribankva khach hang mua/ban cac
loai GTCG chua dén han thanh toan theo gia thoa thuan, dong thoi hai bén cam két
ban/mua lai cac loai GTCG d6 sau mot thoi gian dd duge xac dinh trong hop dong (46
chinh 13 ngay dén han cta hop dong mua-ban ky han) danh cho cic khich hang la: cac
ngan hang thuong mai, dau tu phat trién, NH lién doanh, cac cong ty tai chinh va cong ty
cho thué tai chinh, cac cong ty chimg khoan, cac cong ty bao hiém va céc to chirc kinh té
khac.

Dich vu Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank)
cung cap cho khach hang luén dam bao tinh canh tranh, thoi gian, phuong thic thanh
toan linh hoat v&i thu tuc nhanh gon. Khach hang con dugc tu van mién phi khi tham gia
giao dich mua ban ngoai t€ v&i ngan hang.
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Bang 2. 6: Doanh thu tir dich vu KDNT nam 2017, 2018 va 2019

PVT:Triéu dong
Chi tiéu Niam 2007 | Niam 2008 Nim 2009
Thu tir kinh doanh ngoai t€ giao ngay 14.824 81.122 238.396
Thu tir CC tai chinh phai sinh tién té. 661 7.665 22.262
Téng cong 15.485 88.787 260.658

(Bdo cdo hoat dong dich vu qua cdc nam cua Agribank)
2.2.5. Dich vu bao lanh

Dich vu bao lanh 1a mét dich vu truyén théng ctia Ngan hang Nong nghiép va phat
trién nong thon Viét Nam (Agribank) ké tir ngay dau moi thanh 1ap. Cac hinh thirc bao
lanh 4p dung tai Agribank nhu:

- Bo lanh vay von: 13 mét bao lanh ngin hang do Agribank phat hanh cho bén nhan
bao lanh, vé viéc cam két tra no thay cho khach hang trong truong hop khach hang khong
tra no hoac khong tra no dﬁy du dung han.

- Bdo lanh thanh toan: 12 mdt bao lanh ngan hang do Agribank phét hanh cho bén
nhan bao 1anh cam két sé& thanh toan thay cho khach hang trong truong hop khach hang
khong thyc hién hodc thyc hién khong déy du nghia vy thanh toan cia minh khi dén han.

- Bao lanh dy thau: 1a mot bao lanh ngan hang do Agribank phat hanh cho bén moi
thau dé bao dam nghia vu tham gia dy thau ctia khach hang. Truong hop khach hang bi
phat do vi pham quy dinh du thau ma khong ndp hodc ndp khong du tién phat cho bén
moi thau thi Agribankthuc hién nghia vu bao 1anh da cam két.

- Bao lanh thyc hién hop dong: 1a mot bao lanh ngan hang do Agribank phat hanh
cho bén nhén bao lanh bao dam viéc thuc hién dung, déy du cac nghia vu cua khach hang
v6i bén nhan bao lanh theo hop ddng da ky két. Trong trudng hop khach hang khong
thuc hién dung va day du cac nghia vu trong hop dong Agribank thyc hién nghia vu bao
lanh d3 cam két.

- Bao lanh bao dam chat luong san pham: 1a mot bao lanh ngan hang do Agriban
kphat hanh cho bén nhan bao lanh bao dam khach hang thuc hién dung cac thdéa thuan
trong hop ddng vé chét lugng san pham véi bén nhan bao 1dnh ma khéng ndép hodc ndp
khong du tién phat cho bén nhan bao 1anh, Agribank thuc hién nghia vu bao Ianh da cam
két.

- Bao lanh hoan tra tién tng trude: La mot bao lanh ngan hang do Agribank phéat hanh
cho bén nhan bao 1anh v& viéc bao dam nghia vu hoan tra tién ung trude cua khach hang theo
hop dong di ky két v6i bén nhan bao lanh. Trudng hop khach hang vi pham cac cam két voi
bén nhan bao lanh va phai hoan tra tién {mg trudc nhung khong hoan tra hoic hoan tra khong
di1 s6 tién ing trudc cho bén nhan bao lanh, thi Agribank s& hoan tra so tién tmg trudc cho bén
nhan bao 1anh.
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- Bao lanh ddi tng: La mot bao 1anh ngan hang do Agribank (bén phat hanh bao
lanh ddi Gng) phat hanh cho mot t6 chuc tin dung khac (bén bao lanh) vé viéc dé nghi
bén bdo lanh thyc hién bdo lanh cho cac nghia vu cua khach hang ctia bén phat hanh bao
lanh d6i Gmg véi bén nhan bao lanh. Trudng hop khach hang vi pham cac cam két véi
bén nhan bao l1anh, bén bdo lanh phai thuc hién nghia vu bao lanh thi bén phat hanh bao
linh dbi ing phai thuc hién nghia vu bao lanh dbi ing cho bén bao lanh.

- Xac nhan bao lanh: : La mdt bao lanh ngan hang do Agribank (bén xac nhan bao
lanh) phat hanh cho bén nhan bao 1anh vé viéc dam bao kha nang thyc hién nghia vu bao
lanh cta bén bao l1anh. Truong hop bén dugc xac nhan bao 1anh khong thuc hién hoac
thuc hién khong dﬁy du nghia vu cua minh da cam két v&i bén nhan bao 1anh, thi bén xac
nhan bao l1anh s¢€ thyc hién nghia vu thay cho bén dugc xac nhéan bao lanh.

- Bao lanh phat hanh trai phiéu doanh nghiép: La viéc Agribank cam két véi to chirc
phat hanh vé viéc thuc hién cac thu tuc truéc khi phat hanh trai phiéu, phan phdi trai
phiéu cho cac nha dau tu, nhan mua trai phiéu dé ban lai hodc mua sd trai phiéu con lai
chura phan phdi hét.

Nam 2019 thu phi tir dich vu bao lanh cia ngan hang dat 38,41 ty dong, chiém
25.92% trong tong sb thu nhap tir hoat dong dich vu va dat ting trudong 443% so voi nim
2018. Trong nam 2019 hinh thitc bao lanh phat hanh trai phiéu doanh nghiép di mang lai
nguon thu dang ké cho ngan hang. Py ciing 1a loai hinh bao 1anh méi phat trién trong
nam 2019.

Tuy nhién hinh thtrc bao ldnh van chu yéu tip trung ¢ nhitng doanh nghiép 16n.
Diéu kién va thu tuc dé nhan bao 1anh kha phtrc tap, cac diéu kién bao 1anh d6 1a cac don
vi xin bdo lanh kinh doanh phai c6 1ai, khong ng qua han, phai c6 tai san ddm bao hop
phap va tuong trng v6i nghia vu xin bao lanh.

Bang 2. 7: Doanh thu tir dich vu Bao 1anh ndm 2017, nam 2018 va 2019

PVT: Tri¢u dong
Lltitem Nim 2017 | Nam 2018 Niim 2019
- Thu phi BL Thanh toan 517 1.184 3.501
- Thu phi BL thyc hién dy thau 451 684 1.492
- Thu phi BL thyc hién hop dong 353 1.501 2.041
- Thu phi BL vay von 118 198 248
- Thu phi BL phat hanh TP DN 0 0 22.570
- Thu phi BL khéc 675 3.496 8.564
Tong cong 2114 7.064 38.417

(Bdo cao hoat dong dich vu qua cdac nam cua Agribank)
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2.2.6. Dich vu kinh doanh chirng khoan

Hoat dong dau tu chimg khoan 13 mot trong nhitng hoat dong nham muc dich da
dang hoa danh muc tai san, tao tinh thanh khoan va sinh 15i cho Ngan hang. Chiém da
phan trong danh muc chimg khoan dau tu cua cac Ngan hang thuong 13 Trai phiéu Chinh
phu va Trai phiéu cia cac Tap doan tai chinh. Tuy nhién, ké tir ddu nam 2019 dén nay, thi
truong chimg khoan cé nhiéu bién dong. Pdng thoi, 14i suat thi truong ciing ting nhanh
khién 1oi ttrc trai phiéu ting manh (loi sut trai phiéu ting khoang 10%). Pay 1a nhiing
yéu td gdy anh huéng dén danh muc ching khoan dau tu va kinh doanh cia cac ngan
hang cling nhu g1 nhuén tr hoat dong mua ban chirng khoan.

Céc khoan dau tu cua Agribank bao gdm Ching khoan dau tu sin sang dé ban (trai
phiéu, cb phiéu) va gop von cb phan dau tu dai han. Trong nim 2019, cac khoan dau tu
nay ting manh, gid tri ting 82% so v&i nam 2018, trong d6 cac ching khoan dau tu sin
sang dé ban 1a chii yéu, chiém trén 95%. Tinh dén 31/12/2019 gia tri chimng khoan dau tu
san sang dé ban 1a 11.112 ty, ting t6i 182.82% so véi thoi diém 31/12/2018, trong d6
phan 16n 13 dau tu vao cac chimg khoan ng do cac t6 chiic tin dung trong nudc phat hanh.

Bang 2. 8: Cic khoan dau tw chirng khodn ciia Agribank nim 2017, nim 2018 va

nam 2019
PVT: Tri¢u dong
Loai hinh 31/12/2017 | 31/12/2018 31/12/2019
Chumng khoan san sang dé ban
- Chitng khodn ng 2.169.236 3.913.402 10.823.956
- Chitng khodn vén 16.000 288.695
Tong 2.169.236 3.929.402 11.112.651

(Bdo cao tai chinh qua cdac nam cua Agribank)
2.2.7. Mot s6 dich vu khac

Khong dimg lai & cac hoat dong dich vu truyén théng tai cac diém kinh doanh,
Ngén hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) con cung cap céac
dich vu tién ich cho khach hang thong qua Internet, qua di¢n thoai di dong v6i cac loai
hinh dich vu nhu:

- Dich vu Mobile Banking: bao gém mét hodc nhiéu dich vu truy van thong tin ma
Agribank cung cip cho khach hang tai bat ky thoi diém nao thong qua hé thdng nhin tin
SMS vio s dién thoai ma khach hang di diang ky véi ngan hang.

- Dich vu Internet Banking: bao gém mét hodc nhiéu dich vu truy van thong tin ma
Agribank cung cap cho khach hang qua dia chi thu dién tir (email) ciia khach hang da
dang ky voi Agribank hodc dugc khach hang khai thac bang cach tu truy cap vao trang
web cta Agribank tai bat ky diém truy cép internet va bat ky thoi diém ndo bing ma truy
cap va mat khau do Agribank cung cip.
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- Sir dung dich vu Mobile banking va Internet banking khach hang c6 thé truy van
dia chi, s6 dién thoai lién lac v&i cac don vi ctia Agribank; truy van ty gia ngoai té; truy
van 13i suét tién giri tiét kiém; truy van cac san pham dich vu méi ctia Agribank; truy van
s6 du tai khoan tién gui, tién vay...Véi dich vu nay khach hang khong can phai truc tiép
dén ngan hang van co thé vén tin lich sir giao dich trén tai khoan tién gui, tién vay cua
minh tai Ngan hang thong qua may tinh ni mang tai nha.

- Dich vu thanh toan lwong qua tai khoan: Dich vu thanh toan luong cho can bd
nhan vién qua tai khoan giup cic doanh nghiép tiét kiém duoc thoi gian va chi phi thanh
toan lwong cho can bd bang tién mit tai tru s&. V& phia ngan hang, théng qua tai khoan
tién lwong cua can bd nhan vién duge md, ngan hang huy dong thém dugc luong tién giri,
han ché su luu thong tién mat trong nén kinh té.

- Dich vy tu van: La dich vu twong d6i méi ciia Ngan hang, thong qua dich vu tu
van khach hang c6 thé hiéu rd dugc cac san pham hién c6 tai ngan hang, dong thoi co thé
Iwa chon cho minh san pham phu hop. Méi ddy, Agribank da hoan thanh 02 khoa hoc
nham dao tao mot doi ngii can bd tu van tai chinh c nhan chuyén nghiép. Theo d6, trong
thot gian tdé1, cdc can b tu van tai chinh ca nhan cua Agribank s& hd tro, tu véan cho céc
khach hang c4 nhan, nham tdi da héa loi ich trén co s nhu cau va nang luc tai chinh hién
¢6. Dich vu méi nay cung véi cac chuong trinh chdm soéc khach hang dang va sé trién
khai tai Agribank thé hién nd luc cua Ngan hang trong viéc nang cao chét luong dich vy,
tang mirc d§ hai long cuia khach hang.

2.3. PANH GIA CHUNG VE DICH VU NGAN HANG TAI NGAN NONG
NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
2.3.1. Két qua dat dwoc

Niam 2019 1a nam c6 nhiéu kho khin, thach thirc do tic dong cua cudc khung hoang
tai chinh va suy thoai kinh té toan cau va tinh hinh dich bénh covid, nhung kinh t& Viét
Nam van duy tri dugc téc d6 ting trudng twong dbi cao so véi khu vuc va trén thé gisi
(5,32%). Nam 2019 1a nam day song gi6 cua thi truong tai chinh trong nudc. Hé thong
Ngan hang Viét Nam phai d6i ph6 voi tinh hinh suy giam kinh té. Ngan hang Nha nudc
d3 cing voi cac TCTD theo ddi sat dién bién va du bao cia cac nudc dé chu dong diéu
hanh chinh sach tién té, chuyén tor muc tiéu ngan chan lam phat sang muc ti€éu hang dau
12 ngan chin suy giam kinh té.

Maic du vay, ndam 2019 dugc coi 1a mdt nam kinh doanh thanh cong vé1 nhitng budc
ting truong manh mé ctia Agribank trén ching dudng phat trién, huéng dén dén muc tiéu
tré thanh mot trong nhitng ngan hang dan dau thi trudng vé kha ning cung tng cac dich
vu tai chinh chuyén nghiép da ning, tron goi theo tiéu chuan qudc té. Két qua hoat dong
kinh doanh cua Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank)
hét strc kha quan:

Thir nhét, hoat dong dich vu cia Ngan hang Nong nghiép va phét trién nong thon
Viét Nam (Agribank) luén giit duge tc d6 ting trudng cao. Pic biét trong nim 2019 thu
thuan tir hoat dong dich vu cao gép do1 so vo1 nam 2018. Pat dugce thanh qua do 1a do sy
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d6i méi co cau bd may ctia Ngan hang, sy phan hoa cac bo phan phong ban theo hudng
chuyén sau phat trién timg mang hoat dong.

Thtr hai, cac dich vu danh cho khach hang doanh nghiép thanh toan, bao l1anh, kinh
doanh ngoai té tiép tuc phat huy loi thé va khing dinh duoc thé manh cia Ngan hang
Agribank . Cac dich vy nay c6 tde do tang trudng manh voi chét luong dich vu tdt, dap
mg ngdy cang day du, kip thoi cho nhu cau phuc vu hoat dong san xuat kinh doanh cia
cac doanh nghiép.

Thtt ba, chit luong dich vu cling duoc cai thién dang ké thé hién ¢ viéc do luong su
hai 10ng cua khach hang hang nam va viéc gia ting doanh s6 thu dich vu trong tong thu
ciia Ngan hang nong nghiép va phat trién néng thon. Agribank di hét stc chi trong dén
hoat dong tiép can, cham soc khach hang. Song song véi viée cing ¢b mdi quan hé véi
cac c6 dong, dong thoi 1a nhom khach hang 16n nhu Tap doan Pau tu Phat trién Viét
Nam (VID)... Agribank di dua ra nhiéu san phdm méi, nang cao chat luong dich vu
nham hudng toi dong dao ddi teong khach hang ca nhan riéng 1. Ngoai ra, cac chi nhanh
Agribank trén toan qubc ciing dugc chi dao phai bam sat tinh hinh hoat dong cila cac
doanh nghiép vira va nho dang 1a khach hang tai timg khu vuc. Bang cach do, Agribank
d3 cb ging nam bat nhitng kho khan va nhu cau cua khach hang dé tu van cho ho nhimng
giai phap phu hop.

Khong chi dau tu chat xam va cong nghé dé cai thién chét lwong dich vy, hang nim
Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) con thuc hién phat
phiéu tham do giri t6i khach hang dé do luong su hai 1ong ciia khach hang dbi voi cac san
pham va dich vu ctia ngin hang, dong thoi kip thoi phat hién va stra chira nhitng khau,
nhimg diém khién khach hang chua hai long. Pic biét Ngan hang di cha trong dén viéc
cham soc khach hang thong qua bo phan tu van vé cac dich vu hién co cua ngan hang
cling nhu chinh sach hién hanh ngan hang 4p dung, gitip cho khach hang Iya chon nhiing
san phém tién ich nhat cho minh. Bo phan tu van thue su duoc khach hang hai long, dé
lai nhitng 4n tugng tot d6i v6i khach hang dén giao dich.

Thur tu, cong tac Marketing cling da dugc chti trong trong hoat dong ciia Ngan hang.
Thanh c6ng 16n nhat trong ndm 2019 cta Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong
thon Viét Nam (Agribank), tao 4n tuong 16n ddi véi khach hang théng qua truong trinh
quang ba thuong hiéu ma Agribank t6 chirc dugc phat truc tiép trén kénh truyén hinh.

Bén canh d6, Ngan hang chu trong dén cac hoat dong tir thién nhu: tham ba me Viét
Nam anh hung, ing hd déng bao 111 lut, tai tro chuong trinh “Mua hé xanh” sinh vién tinh
nguyén ngoai thuong.

Thir naim, Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thén Viét Nam (Agribank)
cling tich cuc tim hiéu thi truong, nghién ctru dia ban dé m¢ rong mang ludi Chi nhanh.
Ngoai nhitng Chi nhanh d3 duoc thanh 14p & mot sé thanh phd 16n nhu: Ha Noi, Hai
Phong, Quang Ninh, Pa Néng, Thanh Phé HO Chi Minh ,Hai Duong, Thanh Hoa, Ngh¢
An, Bic Ninh, Phu Tho, Kon Tum...
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Thir sau, cong tic quan tri diéu hanh trong hoat dong dich vu ciing c6 nhitng chuyén
bién tich cuc nhu: Ngan hang da dua ra nhitng quy trinh, nghiép vu trong hoat dong tin
dung, huy dong, kinh doanh ngoai té...Bén canh dé, ngin hang dwa ra quy dinh vé tiéu
chuan chét luong dich vu tai Agribank dé do luong chét luong ma ngan hang thuc hién
thong qua viéc thudng xuyén to chirc kiém tra, danh gia dya trén nhiing tiéu chuan da xay
dung.

Thir bay, Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thén Viét Nam (Agribank)
thuc su coi trong hoat dong sang tao, cai tién cong nghé. Nho mure do dau tu xéc déang
trong nhirng nim gan day ma hoat dong sang tao, cai tién cong nghé ctia Ngan hang da
dugc khuyén khich, phat trién.

2.3.2. Nhirng miit con han ché

Bén canh nhitng két qua ma Ngan hang Nong nghiép va phat trién néng thén Viét
Nam (Agribank) da dat duoc thoi gian qua trong cong tac phat trién dich vu, Ngan hang
Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) van con sd ton tai nhat dinh:

Céc san pham dich vu ciia Ngan hang Nong nghiép va phat trién néng thon Viét
Nam (Agribank) cung cap chil yéu 13 cac dich vu mang tinh truyén théng, han ché vé
chung loai. Cac san pham dich vu ngan hang dién tr ma ngin hang dua ra con chua
nhiéu, tién ich ctia san phadm con bi han ché, khach hang chua biét nhiéu dén dich vu nay.

Tién do trién khai dich vu thé con chdm, méi chi dung lai & viéc bo sung mot s6
diém dit may ATM , thém chiic nang chuyén tién qua ATM nhung méi chi gidi han &
mirc trong cuing hé thong. Chua trién khai phat hanh thé Visa, thé Master Card...

Chua c6 tiéu chuan danh gia d6i v6i nhimg san phdm moéi (nhitng vu diém cia san
pham va nhirng mat con han ché cta san pham) dé c6 nhiing cai tién va khac phuc d6i véi
san pham méi sau nay.

Hoat dong dich vu hién dang mang lai nguén thu cho ngan hang chu yéu van la
nhimg dich vu truyén théng, chwa co nhitng dich vu mang tinh chat d6t ph4 ma nhiing
ngan hang khéac chua thuc hién. Hoat dong cham séc khach hang con thiéu tinh déng bo,
hoat dong marketing méi phat trién con chua manh, chua dugc quan tdm ding mirc va
trién khai mot cach c6 hiéu qua.

2.3.3. Nguyén nhan

a. Nguyén nhdn khach quan

MGi triweong kinh té chinh tri, xa héi: Kinh té thé gidi suy giam, gia dau, gia luong
thue ting cao da lam lam phat gia ting va anh hudng t6i tbe d6 ting trudng tai cac nudc
trong khu vuc, trong do c6 Viét Nam. DPé han ché tac dong ti€u cuc dén nén kinh té,
Chinh phu Viét Nam da tap trung wu tién muc tiéu kiém ché lam phat, gir 6n dinh kinh té
vi md va huéng téi ting trudng nhanh bén ving trong trung va dai han.

Trong nhimng thang cudi nim 2018 va nim 2019, cac nganh, linh vuc san xuét kinh
doanh vin con chiu tac dong dang ké tir chinh sach thét chit tién té va chinh sach giam
chi tiéu cong cua chinh phu va mtrc d6 lam phat cao.
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Anh huong mang tinh day chuyén cta chinh sich tién té va tai khoa that chat sé
khién cho mot b phan doanh nghiép khong tich lity du tiém lyc trudc d6 hodc kha ning
chiu dung da vuot qua gidi han, dac biét 1a cac doanh nghi€p vira va nho, cé thé s& roi
vao thua 19, thu hep pham vi san xuét kinh doanh hodc thdm chi pha san. Viéc that chat
chinh sach tai chinh, tién té ciing c6 thé tac dong dén cac thi truong chimg khoan va céc
thi truong tai san.

Chinh sach i suét cho vay cao dé duy tri 1ai suit thuc dwong trong bdi canh lam
phat cao c6 thé van tiép tuc gay kho khin cho doanh nghiép, cac ngin hang thuong mai
cling nhu cac tang 16p dan cu trong thoi gian toi.

Tham gia kinh doanh céc dich vu trén thi trudng, bén canh ngan hang qubc doanh,
ngan hang nudc ngoai, ngan hang lién doanh, ngan hang TMCP con c6 cac TCTD phi
ngan hang. Sy canh tranh giita cdc ngan hang véi nhau ngdy cang gay git. Cac déi thu
canh tranh nudc ngoai déu 1a nhiing t6 chire c6 tiém luc vé vén, cong nghé, trinh d§ quan
Iy, kinh nghiém t6 chirc phan phéi. Hoi nhap qudc t& mé ra nhidu co hoi, nhung ciing
khién cac ngan hang thuong mai trong nudc phai doi mat voi mot loat nhitng kho khin va
thach thirc to 16n. Piéu nay cang thiic diy cac ngan hang can nd lyc hon nita trong qua
trinh hoat dong kinh doanh dé ton tai trong canh tranh.

MGi trwong phdp 1y: Chinh sach, van ban phéap 1y diéu chinh cac van dé lién quan
dén hoat dong Ngan hang noi chung va dich vy ngan hang néi riéng ¢ Viét Nam con chua
thuc su déng bo, chua dugc bd sung, sutra doi kip thoi trong boi canh nén kinh té hoi
nhap.

Vé yéu t6 co so, ha tang: Do dudng truyén dir liéu cuia Ngan hang phu thudc vao
chat luong duong truyén ciia nganh buu chinh vién thong. Viéc toc do dudng truyén
cham, nghén mach hay c6 bat ky sy ¢6 ndo xay ra déu co anh hudng dang ké dén hiéu
qua hoat dong cua dich vu ngan hang nhét 1a dich vu thanh toan, chuyén tién dién tr vao
gio cao diém.

b. Nguyén nhan chu quan

Viéc trién khai core banking va cac phan mém phan hé lién quan hoan tat, tao du
mdc quan trong trong vi¢c ung dung CNTT phuc vu hoat dong san xuét kinh doanh cua
Ngan hang. Tuy nhién cho dén nay, dé bét kip voi xu thé phat trién cta nén kinh té trong
nude va thé gidi doi hoi ngan hang khong ngimg cai tién, nang cao chat luong dich vu
ngan hang ciing nhu thuong xuyén dua ra nhitng san pham méi. Vi viy, ma mot s6 tng
dung cta phan mém khéng con phu hop, viée tao ra nhitng bao cdo theo yéu cau con gip
nhiéu khé khan. Bén canh d6, do mang ludi chi nhanh ngay cang mé rong dan dén phan
mém thuc hién giao dich thuong xuyén bi 16i, anh huéng dén giao dich ciing nhur chat
luong dich vu.

Ngan hang dang trong giai doan kién toan bd may hoat dong, mé rong cac phong
ban tai Hoi s& chinh dé tao su chuyén mon hoa dén tung linh vuc hoat dong, vi vdy ma
chtic nang nhiém vy cua ting bo phan dang duoc xay dung, hoan thién dan. Cac quy
trinh quy ché lién quan dén nghiép vu dang dugc ra soat, xdy dung theo quy chuan dé
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phu hop voi hoat dong kinh doanh hién tai. Tang cuong md rong mang ludi hoat dong &
nhing dia ban méi nham thu hut tim kiém khach hang 1am ra tang ngudn vén huy dong
va du ng tin dung. Do Cac Chi nhanh, phong giao dich méi dugc thanh 1ap nén vié¢c xay
dung uy tin trén dia ban hoat dong can co thoi gian va kinh phi, dic biét 1a nhing chi
nhanh va phong giao dich dugc md & nhitng dia ban kinh té con chua phat trién, dan tri
thap thi viéc trién khai hoat dong con gip nhiéu khé khin, ddn dén két qua kinh doanh
con nhiéu han ché.

Bén canh viéc mé rong phong ban tai Hoi sé chinh va mang ludi hoat dong tai
nhing dia ban méi thi van dé cung ing ngudn nhan lyc c6 chuyén mén, nghiép vu ciing
1a van d& ma ngan hang can phai quan tim dé dam bao chét luong lao dong cia ngan
hang.

Moi truong kinh doanh cta ngin hang ngdy cang c6 nhiéu rui ro tiém an, nhung
cong tac quan 1y rai ro & Ngan hang Nong nghiép va phét trién nong thon Viét Nam
(Agribank) néi riéng ciing nhu cac ngan hang noi chung con nhidu han ché. Sy phan
tich, danh gia va dy bdo rai ro con chua hi€u qud, chua dua ra dugc nhitng du bdo mang
tinh tuong lai dbi vai hoat dong ngan hang, mdi chi tap trung ¢ viéc thuc hién ra soat lai
nhirng cong viéc da thyc hién dé duara nhirng mat con tdn tai trong qua trinh thyuc hién.

Trong thoi gian qua, hoat dong marketing ciia Ngan hang thuc su da dat dugc thanh
qua nhat dinh Agribank da va dang tiép tuc nd lyc xay dung hinh anh mot ngan hang hién
dai, chuyén nghiép va dang tin cdy, c6 thé phuc vu va thoa man nhu cau cia nhiéu d6i
tuong khach hang khac nhau chtr khong chi bo hep trong mdt nhom khach hang nao do.
Tuy nhién, coéng tic marketing méi chi dimg lai & mot sé chuong trinh quang cdo,
khuyén mai tai tro mot sb chuong trinh truyén hinh, thé thao...ma chua c6 bd phan tap
trung nghién ctru thi truong, phan tich, danh gia nhu cau cia khach hang ciing nhu xu
huéng phat trién cua thi truong dé dua ra nhitng san pham. Viéc quang ba san pham mai
chi dimg lai & muc gi6i thiéu vé san pham hién c¢6 ciia ngdn hang ma chua c6 nhiing danh
gia vé loi ich san pham mang lai cho khach hang.
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CHUONG 3
GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CUA NGAN HANG
NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
3.1. CO SO PE NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU

Theo tiéu chuin ISO, “chat luong 1a mirc do cia mot tap hop cac dac tinh von ¢6
(ctia san pham) nham dap ung dugc cac yéu cau (ctia ngudi sit dung)”. Nhu vay, chat
lwong dich vu ngan hang 1a khéi niém dé chi murc d6 cta cac dic tinh ctia san pham dich
vu ngan hang, nham thoéa min nhitng yéu cau khac nhau cua khach hang.

Vi vay, viéc ning cao chét luong dich vu 1a hét sitc can thiét ddi véi Ngan hang
Agribank, nhdm muc dich nang cao sy théa man cua khach hang khi st dung céc san
pham dich vu ctia Agribank; tao 1ong tin cho khach hang khi tham gia giao dich; xay
dung hinh 4nh ctia Agribank lu6n hudng t6i khach hang, chim séc va dong hanh cing
khach hang - 1a yéu t6 ¢t 161 dé dam bao sy phat trién bén viing ciia Agribank.

Cdc yéu to co ban can thiét dé nang cao chdt lwong dich vy nhu:

Céng nghé: Cong nghé 13 yéu té then chdt ddi v6i ngan hang, viée thudng xuyén
nghién ctru, trién khai va dua vao sir dung nhitng ing dung cong nghé phu hop véi sy gia
tang cua cac loai hinh dich vu ngdy cang phat trién ciia Ngan hang véi toc do xur ly
nhanh, bao dam va an toan goép phan nang cao chat lwong dich vu ctia Ngan hang.

Thuong hiéu va mang lwoi Chi nhanh:

- Thuong hiéu cua Ngan hang dugc xay dung dua trén sy uy tin, chét luong dich vu.
Véi thuong hiéu manh Ngan hang khong nhitng tao dugc 10ng tin véi khach hang truyén
thong thuong xuyén giao dich v6i Ngan hang ma con c6 thé thu hat thém nhiéu khach
hang méi. Tir @6 Ngin hang cang c6 diéu kién va co s dé mo rong va nang cao chat
luong dich vu cua minh.

- Hé thong mang 1udi chi nhanh ctiia Ngan hang cang rong, Ngan hang cang c6 co
hoi dua dich vu dén v6i nhiéu khach hang hon, tir d6 sy tiép can va chim soc khach hang
cling thuan tién hon. Vi mang luéi chi nhanh duoc dat ¢ nhiéu noi tao su thuan tién cho
khach hang tham gia khi giao dich, tiét kiém dugc thoi gian, chi phi cho khach hang.

Cong tac Marketing: Trong hoat dong Ngan hang, cong tic Marketing 13 hét sirc
quan trong, béi vi nhu cau ciia khach hang da dang va thudng xuyén thay doi theo thoi
gian, diéu kién kinh té x3 hoi, thu nhap cua nguodi dan cong thém sy canh tranh khdc liét
clia cac ngan hang. Viéc nghién ctru thi trudng, xdy dung va thudng xuyén cai tién, mo
rong céc loai hinh dich vu d4p ing dugc nhu cau cua khach hang la can thiét di voi hoat
dong Marketing.

Ngudn nhan lye: Mot trong nhimg nhan té khong thé thiéu dugc trong hoat dong
ciia Ngan hang d6 1a nhan t6 con ngudi. Yéu t6 con ngudi bao ham cac yéu td vé dao
duc, trinh d§ chuyén mon nghiép vu, trinh d¢ va k¥ nang quéan ly ctia can by ngéan hang.
Céan bd can phai nam rd nghiép vu chuyén mén dé c6 thé tu van cho khach hang vé
nhirng loai hinh san phém, dich vu cua ngan hang minh t&1 khach hang mot cach tdt nhat.
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Khach hang tiép cin v6i ngan hang théng qua cic can bd ngan hang, vi vay ho chinh 13
hinh anh dai dién ctia ngan hang.

3.2. MUC TIEU NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CUA NGAN HANG
NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM

Muc tiéu ma Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thén Viét Nam (Agribank)
huéng t6i d6 1a cung cip cac san pham dich vu ngan hang véi chat lwong cao cho moi ddi
tuong khach hang. Nhiam dwa ngan hang tré thanh ngan hang Agriabank phat trién bén
vitng v6i chat lugng dich vu hang dau theo cac chuin muc quéc té.

Ngan hang ciing di xay dung mot ké hoach hoat dong mang tinh dot pha vé moi
mat v6i cam két da dang hda va nang cao hon nita chét lugng san phém dich vu, do la
xay dung mot mo hinh hoat dong theo ti€u chuéin cua qué)c té véi trang thiét bi hién dai,
d6i ngii giao dich vién c6 trinh d6 chuyén mén nghiép vu viing vang, sin sang tu van cho
khach hang nhiing loai san pham t6i wu nhét ciia Ngan hang. Bén canh dé, ngan hang van
kién toan by may hoat dong vdi cac phong ban chuyén moén hoa tip trung vao tung linh
vuc kinh doanh dé dem lai hiéu qua cao nhat. Khi khach hang dén véi Ngan hang s& dugc
huong nhitng diéu kién tot nhat ma ngan hang dem lai nhu: str dung dich vu tra ctru thong
tin qua mang internet mién phi, dugc xem tivi v6i kénh thong tin tai chinh can thiét cho
viéc cap nhat thong tin cta khach hang vé nén kinh té. Khach hang dén giao dich 4n s tu
dong cho dén luot giao dich giao dich ciia minh. Dé tiét kiém thoi gian cho khach hang,
giam thiéu nhitng thu tuc khong can thiét, khach hang khong phai viét vao ching tir gidy
ma chi can tra 16i nhirng cau hadi do giao dich vién dua ra dé cap nhat vao h¢ théng, khach
hang kiém tra lai nhitng thong tin va k¥ vao chimg tir do giao dich vién dua lai.

Dé thuc hién tt chat luong dich vu thi can phai hiéu va nhan thirc siu sic vé chat
lwong dich vu va sy can thiét phai nang cao chat luong dich vu. Qua trinh thuc hién, kiém
so4t chat lugng dich vu phai dat dugc su théng nhat trén toan hé théng theo nhiing ti€u
chuan nhét dinh. Thudng xuyén theo ddi va danh gia tinh hiéu qua cua dich vu dem lai.
3.3. PINH HUONG NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU NGAN HANG

3.3.1. Pinh hwéng phit trién dich vu huy dong von

Véi dinh hudng 13 mot Ngan hang thuong mai da ning, Agribank di trién khai céac
san pham va dich vu da dang dap tng nhu cau cua dan cu, to chire kinh té va to chuc tin
dung ca bang ndi té va ngoai té. Cong tac phat trién khach hang theo hudng chuyén
nghiép héa (hinh thanh khéi khach hang doanh nghiép va khéi khach hang ca nhan) dé
tan dung moi kha nang kinh doanh khai thac g1 thé ctia khach hang trén co s& hop tac hai
bén cung co lgi.

Nguoén vén huy dong tir to chirc kinh té van chiém ty trong 16n va ludn 13 thé manh
ctia Agribank. Nguon huy dong dugc duy tri cht yéu cta cic khach hang truyén thong
tham gia giao dich véi Ngan hang tir ngdy dau thanh 1ap. Dé chuyén mon hoa cong tac
tim kiém va chdm soc khach hang, chinh sach khach hang linh hoat duoc 4p dung cho
tirg phan khuc khach hang riéng biét, Agribank thanh 1ap khoi khach hang doanh nghiép
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v6i muc tiéu duy tri khach hang truyén thong, tim kiém nhiing khach hang méi 1a nhiing
t6 chire kinh té 16n trong nén kinh té gop phan gia ting ngudn vén huy dong.

Bén canh viéc huy dong tir nhitng khach hang 1a cac to chirc kinh té, Agribank s&
chu trong dén viéc phat trién ngudn huy dong tir dan cu, véi viée thuong xuyén dua ra
nhitng san phém méi v6i muc 131 sudt cao, linh hoat, di kém theo d6 1a nhirng hinh thirc
khuyén mai hap dan.

Déi twong phuc vu ciia Agribank hudng t6i d6 1a nhitng nguoi c¢6 thu nhap cao, 6n
dinh. Bén canh d6 van duy tri thu hit ngudn vdn tir cic ca nhan khac.

3.3.2. Pinh hwéng phat trién dich vu tin dung

Cung véi chién luoc da dang hoa khach hang 1a cac doanh nghiép vira va nho, cic ca
nhan c6 thu nhip cao va 6n dinh, Agribank con hudng téi cac khach hang 16n, dic biét 1a
cac khach hang c6 mdi quan hé truyén thong hodc cac khach hang 1a c6 dong cua ngan
hang.

Thanh 1ap khéi khach hang doanh nghiép va khéi khach hang c4 nhan dé chuyén
sau hoa nang lyc phuc vu khach hang 1a cdc doanh nghiép va ca nhan, ting cuong chi dao
theo chiéu doc va hd trg cac chi nhanh. Cu thé, xac dinh cac d6i tac chién luge, cac khach
hang tiém nang dé chu dong tiép xtc, thiét 1ap quan hé ddi tac chién luoc hodc cac han
mirc tin dung, xay dung co ché, chinh sach uu dii dbi v6i khach hang can thu hut, phét
trién cac san pham dich vu phut hop véi timg dbi tugng khach hang. Tang cudng lién két,
hop tac vai cac ¢6 dong chién lugc nham phat huy tdi da cac co hdi kinh doanh.

Chu dong trong viéc tim kiém va phat trién cac khach hang 16n, truyén dat dén
khach hang nhitng su thay d6i méi trong chinh sach tin dung ciing nhu san phdm mdi cua
Agribank, san sang cung cip cho khach hang nhiing khoan tin dung c6 gia tri 16n trén co
sO cac du an, phuong an kha thi.

Ra soat lai cac co ché, chinh sach, quy trinh tin dung... diéu chinh, bo sung hoic
xdy dung méi dé phat trién kinh doanh nhdm han ché rui ro. Tiép tuc xay dung cac quy
trinh, tha tuc, hé théng bao cédo trong hoat dong giam sat tin dung nham phat hién va xu
1y kip thoi cac khoan tin dung ¢6 dau hiéu rii ro.

X4y dung lai chuong trinh dao tao va ting cudng dao tao cho can b tin dung vé
yéu ciu va k¥ niang tham dinh. Xay dung dinh hudng cho hoat dong quan 1y tin dung theo
tiéu chuan qudc té.

3.3.3. Pinh hwéng phat trién dich vu thanh toan

Véi dinh hudng lién tuc phat trién céc tién ich, da dang hoa va nang cao chét lugng
san phém, dich vu nham mang dén nhiéu su lua chon cho khach hang, Agribank vira
chinh thirc dua hé thong Quan 1y phat hanh thé va san pham thé ghi no ndi dia hién dai
theo tiéu chuan qudc té vao hoat dong.

Hé thdng quan 1y thé nodi dia méi cua Agribank d két ndi thanh cong véi lién minh
Thé Smartlink. V&1 hé thé)ng cong ngh¢ thé tién tién, ngoai vi¢c dam bao su an toan, bao
mat thong tin, san pham thé ghi ng ndi dia cia Agribank 14 phwong tién gitip khach hang
tiép can, quan ly va st dung tién cua minh mot cach tu dong, moi luc, moi noi. Khach
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hang cé thé rat tién mat, kiém tra sd du tai khoan, chuyén khodn, in sao ké 5 giao dich
gan nhat, dat yéu cau giri sao ké qua email hoic qua dudng buu dién... tai hé théng ATM
ctia Agribank va cac ngan hang khéc trong lién minh thé SmartLink trén toan qudc.

Thé ghi no ndi dia Agribank con 1a cong cu hitu hiéu gitp cc co quan, td chirc, don
vi kinh doanh don gian hoa va tiét kiém chi phi, thoi gian, nguf)n lyc trong viéc chi tra
luong thang cho CBNV. V41 san phém thé ghi ng ndi1 dia cia Agribank hién nay, Khach
hang c6 thé rat tdi da 20 triéu dong trong mot ngay, mdi 1an t6i da 3 triéu ddng va chuyén
khoan téi da 1én t&i 40 triéu dong trong ngay.

Hién tai, Agribankdang tiép tuc trién khai h¢ thong quan 1y phat hanh thanh toan thé
qudc té va thir nghiém két ndi v6i Banknet VN. Theo ké hoach, dau nam 2020, Agribank
s& tiép tuc cung cAp thém cho khach hang mot s6 san pham, dich vu thé voi nhirng tinh
ning dap Gmg véi nhu cu ca nhén riéng biét cia mdi khach hang.

3.3.4. Pinh hwéng phat trién dich vu kinh doanh ngoai té

Ngéan hang Nong nghiép va phat trién nong thén Viét Nam (Agribank) di ding ky
hoat dong cung tmg dich vu ngoai hdi nhu: cung cip céc giao dich hdi doai dudi hinh
thirc giao dich giao ngay, ky han, hoan d6i, quyén lua chon, hop dong twong lai va cac
giao dich héi doai khac; huy dong vén, cho vay va bao lanh bang ngoai té dudi nhiéu
hinh thtrc; phat hanh, dai Iy phat hanh thé quéc té; cung cap cac dich vu chuyén tién,
thanh toan trong nudc va qudc té; nhan va chi tra ngoai t&; chiét khau, tai chiét khau giay
td ¢6 gia bang ngoai t&; Gy nhiém cho t6 chirc tin dung khac va to chuc kinh té 1a dai ly
cung ung mat s6 dich vu ngoai hdi bao gém dich vu di ngoai t¢, dich vu nhan va chi, tra
ngoai t¢ va mot s6 dich vu khac; cung cép céac dich vy uy thac va quan 1y tai san béng
ngoai hdi; thuc hién cac hoat dong ngoai héi khac theo théng 18 qubc té va phu hop voi
phap luat Viét Nam... Cac dich vy nay déu phai tuan theo cic quy dinh ciia Ngan hang
Nha nudce trong tirng linh vuc.

Viéc ding ky hoat dong cung mg dich vu ngoai hdi chinh 1a mot phan trong ké
hoach tong thé ctia Ngan hang Agribank nham phét trién ca vé dién rong va chiéu sau,
nang cao nang lyc hoat dong dé dap tmg ngay cang tot hon nhu cau khach hang véi cac
dich vu da dang va thuan ti¢n.

Thuc hién céc chinh sich wu dai d6i voi doanh nghiép mua ban ngoai t& voi
Agribank, dé khuyén khich, thiic ¢y khach hang ban ngoai té cho Agribank.

3.3.5. Pinh hwéng phat trién dich vu bio linh

Hoan thién quy ché hoat dong bao ldnh ngan hang nhim ning cao chét lugng dich
vu bao lanh tuan thu theo dang quy dinh phéap luat ban hanh d6i v6i nghiép vu bao lanh,
dong thoi giup cho viée xét duyét cac hop dong lién quan dén nghiép vu bao 1anh duoc
chat ché, linh hoat.

Ap dung cac diéu kién wu dii d6i voi san pham Bao lanh du thdu nhu: Mire phi toi
thiéu d6i véi san pham bao 1anh dy thau (bao 1dnh cé bién phap bao dam 1a ky quy 100%
sO tién bao lanh, bao lanh ¢ bién phap bao dam 100% nghia vu bao linh 1a cAm cb gidy
to c6 gia do Agribank phat hanh)
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3.3.6. Pinh hwéng phat trién dich vu kinh doanh chirng khozn

Chung khoén 13 loai hinh dich vu méi duoc phat trién trong nhimg nim gan day,
gidng nhu cic ngan hang khac Agribank ciing thue hién dau tu cac loai ching khoan nhur:
Trai phiéu chinh phu, trai phiéu kho bac... Bén canh d6 Agribank ciing dwa ra du 4n dau tu
vao trai phiéu doanh nghiép do cic doanh nghiép Viét Nam phat hanh dap ung day du cac
diéu kién phat hanh theo quy dinh hién hanh cta phap luat bao gdm (trai phiéu c6 bao dam
va trai phiéu khong c6 bao dam).

Véi chién luge tré thanh mot trong nhitng ngan hang thwong mai hang dau tai Viét
Nam thi viéc da dang héa linh vuc hoat dong kinh doanh 1a mot nhi€ém vu co ban cua
Agribank. Vi vy, bén canh viéc nghién ctru dé cung cap ra thi trudng cic san pham ngan
hang méi thi viée ting cudng hoat dong dau tu, gop von 1a mot trong nhitng bién phap dé
Agribank c6 thé t6i da hoa loi nhuan va dé dan giam thiéu nhitng rui ro vé tin dung.

Agribank ban hanh quy ché dau tu chimg khoan nham dua ra phudng hudng dau tu
rd rang, mang lai hiéu qua kinh té cao. Pao tao nhiing can bd cd nghiép vu chuyén sau
am hiéu linh vuc chimg khoan dé thuc hién nghién ctru, phan tich xu hudng phat trién
cta thi truong ching khodn c6 nhiing quyét dinh dau tu dung din trong viéc thuc hién
dau tu.

3.3.7. Pinh huéng phat trién céc loai hinh dich vu ngin hang khac

Bén canh nhiing dich vu truyén thong, Ngan hang dua ra nhitng san pham dich vu
dua trén (mg dung cong nghé hién dai nhu: bo san pham M1 account ddi véi khach hang
c4 nhan. Cac dich vu ma san phdm nay cung cap bao gom: tai khoan tién giri thanh toan
dugc hudng lai suét cao, thé ATM han muc cao v6i thiét ké riéng; internet banking cho
phép khach hang thyc hién cac giao dich tai chinh va phi tai chinh; thanh toan héa don
truc tuyén. ..

Agribank dd hét stc chi trong dén hoat dong tiép can, cham soc khach hang bing
viéc dua ra san phém dich vu ma1 “ Nghi¢p vu Call Center24/7”, muc dich dua ra nghiép
vu ndy nham chim séc¢ khach hang qua cac kénh giao tiép, bao gom tiép nhan va tra 1oi
cac cudc goi cua khach hang, chi dong goi dién cham séc khach hang, tu van online hodc
tu van qua dién thoai cho khach hang vé cac san pham cua Agribank, nhan va giri thu
(thu giéy va thu dién tir) hodc céc tai li¢u quang ba cho khach hang, thuc hién cac cudc
khao sat thi truong qua dién thoai, internet, telemarketing. Cac nghiép vu thuc hién doi
voi dich vu nay la tiép nhan va tra 161 cac cudc goi cua khach hang; nhan va gui thu hodc
tai liéu quang ba cho khach hang; giai dap cac thic méc, yéu cau tir phia khach hang dang
su dung san phém, dich vu cua Agribank; Gidi thi¢u va tu vAn cac san phém, dich vu, cac
chuong trinh quang ba, khuyén mai cho moi dbi tuong khach hang; Tim kiém va thu hat
khach hang méi qua dién thoai, internet; Nghién ctru, tong hop dir liéu lién quan dén
khach hang theo cac giai doan dé hoach dinh ra cac chién luoc phu hop.
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3.4. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU CUA NGAN HANG AGRIBANK

Trén co s& phan tich nguyén nhan cua nhitng han ché, Ngan hang Néng nghiép va
phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) mudn phat trién trong diéu kién hoi nhip ngay
cang siu rong can c6 nhitng bién phap tich cuc sau:

3.4.1. Xay dung va thuc hién chién lwgc phat trién dich vu ngan hang dai han

Chién lugc phat trién ma Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam
(Agribank) huéng t6i d6 1a Tro thanh Ngan hang thuong mai phat trién bén vimg véi
chét luong dich vu hang dau theo cac chuin muc Quéc té. Phat trién bén virng, tin cay
v6i khach hang 13 doanh nghiép vira va nho, cung cp cac san pham dich vu ngin hang
v6i chat luong cao cho moi ddi tuong khach hang. Xay dung quan hé di tac hiéu qua véi
cac dinh ché tai chinh trong nuéc va quc té.

Co 5o cho vigc xdy dung chién lwgc phat trién dich vu ngan hang dai han do la:

- Tang trudng cao bang cach tao nén su khac biét trén co s¢ hiéu biét nhu cau khach
hang va hudng td1 khach hang.

- Xay dung hé théng quan 1y rui ro dong b, hiéu qua va chuyén nghiép dé bao dam
cho su ting truong duoc bén ving;

- Duy tri tinh trang tai chinh & mtrc o an toan cao, tdi wu hoa viée st dung von ¢
déng (ROE muc tiéu 1a 30%) dé xay dung Agribank tré thanh mot dinh ché tai chinh
virng manh c6 khéa nang vugt qua moi thach thirc trong méi truong kinh doanh con chua
hoan thién ctia nganh ngan hang Viét Nam,;

- C6 chién luge chuan bi nguén nhan lyc va dao tao luc lugng nhan vién chuyén
nghiép nham bao dam qué trinh van hanh cta h¢ théng lién tuc, thong sudt va hiéu qua;

- Xay dyng “Vin hoéa Agribank” tro thanh yéu t6 tinh than gin két toan hé thong
mot cach xuyén sudt.

Chién lwoc ting truéng theo chiéu rong

Tang truong thong qua viéc phdt trién qui mé: Hién nay Agribank dang mé& rong
mang ludi tai cac vung kinh té phat trién trén toan qudc, bén canh d6 Agribank dang trién
khai phat trién cac kénh phan phdi thong qua viéc dau tu va phat trién cong nghé ngan
hang hién dai.

Tang truong thong qua hop tdc, lién minh: Agribank da va dang tham gia vao cac
lién minh lién két d¢ mé rong pham vi va quy mé hoat dong nhu: tham gia vao hé thong
thanh toan thé Smart Link, tim kiém d6i tac chién lugc dé xay dung va phét trién cac san
pham va dich vu ngan hang theo tiéu chuan qudc té.

Chién lwgc da dang héa

Pay 1a mot chién lugc ting truong dugc Agribank quan tam thyc hién. Agribank
dang trién khai thanh 1ap Cong ty chimg khoan, nghién ciru thanh 1ap Cong ty bat dong
san...
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3.4.2. Nang cao chét lwong ngudn nhan hre

Chat lugng ngudn nhan lyc duoc Agribank quan tim hang dau thong qua viéc tuyén
dung nhitng can bd c6 ning luc hoc van, co trinh d6 chuyén mén c6 thé dap tmg duoc véi
nhu cau cong viéc dat ra.

Hinh thire tuyén dung dugc ap dung tai Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong

thon Viét Nam (Agribank) d6 1a thong qua thi tuyén va thong qua Cong ty tu van, moi
gidi c6 uy tin va chat lugng nham tim kiém nhirng can bo thue su ¢ ning luc.
Bén canh viéc tuyén dung nhitng can bd c6 trach nhiém va ning lyc Ngin hang Nong
nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) chu trong dén cac ché do dai ngod
d6i v6i nguoi lao dong trong qué trinh 1am viée dé tao su tin cdy ctia nhan vién khi lam
viéc trong ngan hang nhu: ché dd bao hiém, ché do an toan vé sinh lao dong, ché d6 khen
thuéng phiic 1oi... ¢6 sy quan tim kip thoi dén timg can bo trong Ngan hang.

Chinh sach dao tao: Dao tao va phat trién nhan vién 1a cong tac dugc uu tién hang
dau cia Agribank. Muc tiéu 1a xdy dung va phat trién doi ngii nhan vién thanh thao vé
nghiép vu, chuan muyc trong dao dtrc kinh doanh, chuyén nghiép trong phong cach lam
viéc va nhi¢t tinh phuc vu khach hang. Cac nhan vién trong hé théng Agribank duogc
khuyén khich dao tao chuyén sau vé nghiép vu chuyén mon pht hop véi chic ning cong
viéc nhiam thuc hién tot cac dich vu da dang ctia ngan hang va chuan bi cho nhiing cong
viéc ¢o trach nhiém cao hon. Agribank da xay dung dugc trung tdm dao tao cua minh voi
hé théng gido trinh hoan chinh bao gom tat ca cac nghiép vu ngan hang, cac kién thirc
phap luat, to chirc quan 1y.

Céan bd quan 1y, diéu hanh cia Agribankciing duoc chi trong dao tao chuyén siu
vé quan tri chién luoc, quan tri marketing, quan tri rii ro, quan 1y chat lugng,... ngan
hang ciing khuyén khich va thiic day sy chia sé k§ nang, tri thirc gitta cac thanh vién
trong ngan hang trén tinh than mot to chirc khong ngimg hoc tip dé chuan bi tao nén tang
cho su phat trién lién tuc va bén viing.

Vé chu truong, tit ca cac nhan vién trong hé thong Agribank déu c6 co hoi tham dy
cac 16p hudn luyén dao tao nghiép vu theo nhu cau coéng viéc bén trong va bén ngoai
ngan hang, dugc ngan hang tai trg moi chi phi.

Dbi v6i nhan vién méi tuyén dung, Agribank to chirc cac khoa dao tao lién quan
nhu:

- Khoa hoc vé hdi nhap méi trudng lam viée: Cac khoa nghiép vu va huéng dan sir
dung phan mém lién quan dén chtrc danh nhan vién (Tin dung, Giao dich khach hang, Tai
trg thuong mai,...); Cac khoa nghiép vu va hudng dan st dung phﬁn mém lién quan dén
chic danh nhan vién (Tin dung, Giao dich khach hang, Tai trg thuong mai,...); DPéi véi
can bd quan 1y, Agribankthudng xuyén t6 chirc cac khod hoc tap huan nhu sau:

- Khoa hoc vé cac san pham cta Agribank; Khoa bdi dudng kién thirc quan Iy; Cac
khod hoc vé k¥ nang lién quan (k¥ ning ban hang, k¥ ning dam phan, k¥ ning giai quyét
van dé,...); Cac khoa hoc nang cao va cép nhat, bd sung kién thirc vé nghiép vu: tin dung
nang cao, phuc vu khach hang chuyén nghiép,.
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3.4.3. P6i méi nang cip cong nghé hién dai va phu hop

Pé tang cuong ning luc cua hé thong cong nghé, Ngan hang Nong nghiép va phat
trién nong thon Viét Nam (Agribank) tiép tuc tham gia vay vén cua du an World Bank
giai doan 2 dé dau tu hé théng mang va bao mat, hé théng chuyén mach va phat hanh thé
ATM va thé tin dung qudc té, hé thong phan cimg va ha tang cho trung tam dir liéu, trung
tam dy phong tham hoa, ning cip phan mém tng dung core banking. Ngoai ra nhiéu du
an ciing di va dang dugc du tu boi vén chu sé hiru cia Ngin hang nhu hé théng truyén
hinh hdi nghi, hé théng quan ly van ban hanh chinh, hé théng email ndi bo va giao dich,
trung tim dir liéu, thiét bi luu trir tip trung, thiét bi sao luu dir liéu, hé thong internet
banking cho khach hang doanh nghiép, khach hang ca nhan.

3.4.4. Piy manh cong tac Marketing dich vu ngin hang, ting cwong tiép thi
khach hang

Marketing 1a mot trong nhitng cong tac dang dugc chi trong dén, cong tac nghién
ctru thi truong dugce quan tim hon dé phat hién ra nhu cu cta khach hang, nhim thay doi
phuong hudng hoat dong ciia minh cho phit hop véi nhu cau cia thi truong.

Trong linh vuc marketing can phai trién khai thuc hién tot cac mat sau:

Nghién ctru thi truong va lya chon thi truong: hoat dong nghién curu thi truong va
Iwa chon thi truong muc tiéu 1a giai phap rat quan trong. Vi chi khi nghién ciru thi truong,
c6 dugc nhitng thong tin chinh xac da qua qua sang loc va xur 1y céc nha lanh dao ngan
hang va cac nha 1am marketing méi c6 co s tién hanh cac giai phép tiép theo.

Pinh vi va quan trj chién lwoc marketing: Tang cudng cong tic quang ba, tuyén
truyén nham truyén tai cac lo1 ich cua san phém, dich vu té1 cho khach hang. Mét khac
nang cao t6i da cac lgi ich ma khach hang mong mudn. Can phai nhin nhian mot cach
dung dan, thang than va nghiém tic cac diém manh va diém yéu ctia Ngan hang minh so
v6i ddi thi canh tranh dé tir d6 han ché va khic phuc cic diém yéu, ting cuong va phat
trién thém céc diém manh ciia ngan hang minh.

Vé quan tri chién lugc marketing can thu thap cac thong tin vé nhu cau cia khach
hang tai thi truong muc tiéu ctia ngan hang. Tong hop va bao céo chinh xéc, kip thoi dé
phuc vu cho qué trinh xay dung va dé xut chién luoc marketing cia ngan hang. Lién két,
phdi hop chit ch& va co hiéu qua giita phong xdy dung chién lugc Marketing va cac
phong khac, dic biét 1a phong xay dung chién luoc kinh doanh, phong tin dung, phong
huy dong vén...Tuyén chon nhitng can bd, nhan vién du ning lyc, co tinh than trach
nhiém cao dam nhiém céc cong viéc cua phong.

Phat trién danh muc san pham:

Can da dang hoéa cac chung loai doanh muc san phém, dich vu cua minh, chu dong
tim kiém, khai thac co hoi thi truong, thu hut thém nhiéu khach hang méi dé nang cao
kha ndng canh tranh bén canh céc san phém, dich vu truyén théng nhu: hudng téi cac doi
tuong khach hang 13 cic doanh nghiép vira va nhé va ddi twong khach hang c4 nhan kha
gia, day dugc xem 1a hai nhom dbi twong khach hang c6 mirc ting truong manh nhét Viét
Nam véi muc ting truéng gan 20%/nam va la nhom khach hang mang lai loi nhuan cao
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nhat. Bén canh phat trién tin dung véi cac nganh truyén théng (Hang Hai, Buu chinh vién
thong, Hang Khong), Agribank can da dang hoa san pham tin dung véi cac nganh kinh té
khac (san phim cho vay dbi v6i doanh nghiép kinh doanh xuat khau gao, ca phé 1a nhiing
nganh quan trong va phat trién & Viét Nam).

Cén da dang hoa cac hinh thic huy dong von; da dang héa cac ky han tién giri cia
khach hang sao cho that linh hoat nhu: dbi v6i khach hang c4 nhan ngan hang can dua ra
san pham tai khoan vang lai c6 13i suit hip din nhét trén thi trudng Viét Nam di kém véi
cac dich vu gia tdng nhu thanh todn héa don, internet banking va dich vu ATM. Ngan
hang can phat trién dich vu mé tai khoan tai nha hodc vin phong lam vi¢c ctua khach
hang thay vi khach hang phai mat thoi gian dén ngan hang.

Bén canh nhitng dich vu kinh doanh ngoai té truyén théng nhu: dich vu mua ban
kinh doanh ngoai t& véi khach hang doanh nghiép trong nuéc (phuc vu cho nhu cau xuat
nhap khéau hang hoa), Agribank cling can mo rong dich vu kinh doanh ngoai té ra thi
truong qudc té bang viéc dua ra san pham xuét nhap khau ngoai té mat cho cac ddi tac
nudce ngoai (Khi lugng ngoai t& mit sau khi trao doi mua ban voi cac doanh nghiép trong
nudc van con du thira ngan hang s& thyc hién xuat khau lwong ngoai t& do cho cac dbi tac
nude ngodi c6 nhu cu vé ngoai t&, nguoc lai khi khong ¢ du lugng ngoai té cung tng
cho cac doanh nghiép trong nudc ngan hang sé thyc hién nhap khau ngoai t¢ tur ddi tac
nudc ngoai dé phuc vu nhu cau cia khach hang trong nuéc). Véi san pham trén ngan
hang luén dam bao dugc luong ngoai té cung cap cho khach hang, dong thoi ngudn thu
tr kinh doanh ngoai t€ cung tang lén.

Giai phap xuc tién hon hop: Can tao moi truong giao dich hép dan, tién lgi cho
khach hang, c¢6 chinh sach cham séc khach hang tot, thudng xuyén to chirc cac budi hoi
thao, toa dam voi khach hang. Can xac dinh rd muc tiéu quang céo (tim kiém khach hang
moi hay chiam soc khach hang cii, khuyén khich sir dung hé thdng ATM, ting hinh anh
cua Ngan hang.

3.4.5. Nang cao chit lwong sian phim, chii trong phat trién sin phim méi

Thudng xuyén nang cao chat lugng san pham dé dap Gng nhu cau ngay cang cao
ctia khach hang 13 vin dé quan trong va hét strc can thiét ddi véi Ngan hang. Ngan hang
Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank) can chu dong nghién ciru, can
clr vao nhu cau ciia khach hang dé nang cao chat luong cac san pham dich vu truyén
théng, dong thoi dua ra nhitng san phdm moi, c6 tinh dot pha, nham lam ting stc canh
tranh cho cac san pham dich vu ngan hang.

Trong viéc cung cdp cac dich vu ngan hang, thi su tién ich cta san pham va tinh
chuyén nghiép trong khau phan phdi duoc xem 14 yéu t6 quan trong dé phat trién dich vu
ngan hang.

Sy tién ich cta san phdm ¢ diy bao gdm cac yéu t6 nhu: San pham lam hai long
khach hang, thoi gian cung cip dich vu dugc thyc hién nhanh chéng, chinh xac va an
toan.
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Tinh chuyén nghiép thé hién & cach thirc phuc vu, cung ung dich vy dén véi timg
d6i tuong khach hang, quy trinh, téc do xir Iy giao dich, thai do giao tiép clia nhan vién
Ngan hang ciing thé hién sy quan tdm ctia Ngan hang dén khach hang.

Déi véi nhitng san pham truyén théng can thudng xuyén cai tién quy trinh, tha tuc
thuc hién mot cach ngan gon va nhanh chong tiét kiém thoi gian cho khach hang, dong
thoi dua ra nhiing chinh sach wu dii, quan tdm chiam soc khach hang. Cung cip thong tin
vé san pham ciing nhu nhitng loi ich ma san pham mang lai dén nhirng khach hang méi.
Bo phén tu vin chim so6c khach hang 1a ngudi gitp khach hang hiéu rd cac nhém san
pham hién c6 ctia ngan hang (wu nhuoc diém cua timg san pham) dé khach hang c6 thé
Iwa chon cho minh nhitng nhimg san pham phi hop v&i nhu cau. Huéng dan khach hang
thue hién cac quy trinh tha tuc khi tham gia giao dich dé tiét kiém thoi gian cho khach
hang. Cén thu thip thong tin phan hdi tir khach hang, danh gia kip thoi cac théng tin
nguoc chiéu, cac y kién cua khach hang dé dua ra duoc nhiing loai hinh dich vu khach
hang danh gid 13 tot va nhimg dich vu con chua tbt, c6 bién phap khic phuc kip thoi gop
phan nang cao chat lugng dich vu.

Ngoai nhitng san pham truyén théng, can nghién ctu xu thé phat trién cua thi
truong, ndm bat duoc nhu cau cia khach hang thuong xuyén thay doi theo su thay doi
ctia nén kinh té dé dua ra nhitng san pham méi dap tng dugce nhu cau do, san pham mai
phai c6 su khac biét so voi1 cac ngan hang dé tao sy canh tranh trong hoat dong kinh
doanh. Bén canh viéc dua ra nhitng san pham m&i can danh gia lai hiéu qua ma san pham
m&i dem lai sau khi trién khai thyc hién nham rat kinh nghiém cho nhitng san pham sau.

Mo rong, da dang héa va ning cao chat luong san pham theo hudng hién dai hoa,
nham dua cac khoan thu vé dich vu chiém ty trong ngay cang cao trong tong doanh thu
cua Ngan hang.

Hién tai cac san phém dich vy thé cia Ngan hang con han ché, chua phat trién, tién
ich cua thé chua cao. S6 luong lip dit may ATM chua nhiéu, chu yéu lip dit 6 mot sb
Chi nhanh chinh din dén viéc st dung thanh toan rut tién tai may ATM con phai thuc
hién thong qua ngan hang khac ma Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét
Nam (Agribank) tham gia lién két. Vi vay, Ngan hang can nhanh chong dau tu lap dit sb
luong may ATM dap Gng nhu ciu sir dung ctia khach hang.

Thé 1a mdt trong nhiing san pham trién lugc cua cic ngan hang Viét Nam trong tién
trinh hoi nhap va canh tranh. Dé mé rong thi phan va cung cap cho khach hang céc tién
ich thanh toan tdi wu, tién tién nhét, Agribankcén da dang hoa cac san phém tir dich vu
thé trén co s& rng dung ctia cong ngh¢ hi¢n dai nhu:

Can mé rong cac loai hinh dich vy thé nhu: VISA card, Master Card, thé thau
chi...dé co thé canh tranh véi cac ngan hang khéac khi nhing loai hinh dich vy thé nay da
phat trién kha phd bién. Dong thdi gop phan ting doanh thu tir dich vu thé mang lai trong
téng s6 doanh thu dich vu clia ngan hang.
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Trién khai san pham thé debit ndi dia phat hanh nhanh trong mudi phut, trién khai
mg dung dé khach hang chii dong thiét ké hinh anh trén thé tai website cia Agribank, két
nbi Banknet qua smartlink. ..

3.4.6. Pa dang hoa cdc sian pham dich vu, phat trién cac sin phim dich vu méi
trén co sé irng dung cong nghé hién dai.

Trong qua trinh canh tranh va hoi nhap cac ngan hang dang c6 nhiéu nhu cau vé
dich vu kinh doanh ngan hang va céng nghé, chinh diéu nay da gitip ngan hang c6 duoc
su tong quan ca vé nghiép vu ngan hang va k¥ ning cong nghé nham cung cip théa min
moi nhu cau cta khach hang. Ngay nay viéc ung dung va phat trién cac dich vu ngan
hang hién dai 14 vin dé tit yéu, van dé sdng con cia cac ngin hang nhim dé nang cao
nang lyc hoat dong, nang luc canh tranh cia cadc ngan hang trong qua trinh hdi nhap.

Pa dang hoa dich vu cong nghé¢, tir d6 da dang hoa san phém dich vu t61 khach
hang; Tang cuong tinh 6n dinh va du phong cua hé théng cong nghé; Pdy manh cac
phuong tién thanh toan khong dung tién mat; Béy manh céc kénh giao dich tu dong, tu
phuc vu, khoéng cin qua chi nhanh, phong giao dich; Tang cuong cac hé thong cong nghé
quan tri rai ro van hanh, rai ro thi trudong, rai ro tin dung, rui ro thanh khoan; Tang
cuong, ning cap cac hé théng khai thac thong tin hd tro quyét dinh quan 1y, quan 1y quan
hé khach hang, xép hang tin dung ndi bo.

Nhom dich vu ngan hang tng dung cong nghé hién dai nhu:

- Phonebanking: giao dich ngdn hang qua dién thoai vé4i tién ich dé kiém tra tai
khoan, chuyén tién, hoi thong tin vé 13i sudt va ty gia hbi doai.

- Dich vu “Ngan hang truc tuyén”: vo1 nhitng tién ich vuot trdi, khach hang cé thé
mo tai khoan & mdt noi nhung thuc hién giao dich & bat ky chi nhanh nao thudc hé théng
ngan hang trén toan qudc. Vi nhiing tién ich d6 duoc khai thac ap dung cho toan bo san
pham chuyén tién, tién gui, tién vay, dau tu dai han vao gidy to c6 gia. Pay 1a nhitng dich
vu tién tién da duoc danh gia 1a h¢ théng an toan vé chat lugng cung tng dich vy, tién ich
trong giao dich, hiéu qua trong kinh doanh, kinh té dau tu trong linh vuc céng nghé. Dich
vu “ngan hang truc tuyén” 1a tién dé cho su phat trién cta cac dich vu thé hién dang duoc
phat trién & thi truong Viét Nam.

- San pham dich vu ngan hang ban 1&: La mac dau tién danh diu su phat trién vé
cong nghé voi hé thong thong tin tich hop va tap trung, dong mot vai trd quan trong cho
phép ngan hang tmg dung va trién khai cac san pham ban 1¢ trén nén tang cong nghé hién
dai. Hang loat tién ich da dugc dua vao su dung nhu chuyén tién tu dong co6 chu ky linh
hoat hon véi nhiéu tinh ning b6 trg, chirc ning dau tu tu dong cho phép khach hang
thanh toan 1i, gdc tién vay toan phan va tig phan; chirc niang khoanh giir tai khoan cho
nhiéu muyc dich khac nhau, khach hang khong phai mo tai khoan ky quy; quan 1y han
mirc tién vay véi tién ich tao han murc tién vay cho khong chi hé théng ngan hang ban 1¢
ma con cho tt ca cac san phém khac ¢6 st dung han muc nhu tai trg thuong mai, kinh
doanh vén.
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- Homebanking: V&1 ngan hang tai nha, khach hang giao dich véi ngan hang qua
mang nhung 1a mang ndi bg (Intranet) do ngan hang xay dung riéng. Cac giao dich dugc
tién hanh tai nha, vin phong, cong ty thong qua hé théng may tinh ndi voi hé thdng may
tinh ctia ngan hang. Thong qua dich vu home Banking, khach hang c6 thé thuc hién cac
giao dich vé chuyén tién, liét ké giao dich, ty gia, 13i suat, gidy béo no, bao co...

bay la nhiing loai hinh dich vu img dung cong ngh¢ hién dai mang lai nhiéu tién ich
cho khach hang khi tham gia giao dich. Ap dung loai hinh dich vu nay s& mang lai loi ich
cho ngan hang nhung ciing dit ra khé khin cho ngan hang phai dau tu céng nghé hién
dai, dong thoi dé khach hang biét dén loai hinh dich vu ciing nhu loi ich ma dich vu
mang lai thi ngén hang can c6 bién phap quang cdo dén khach hang vé loi ich ma dich vu
mang lai dé thu hait nhiéu khach hang sir dung dich vu cia ngan hang.

3.4.7. Xay dung phong cach, van hoa giao dich ctia doi ngii can bo

Sin sang phuc vu khach hang: Nhan vién phai luon thé hién sy san sang phuc vu
khach hang, dap Gmg nhu cau cta khach hang du d6 1a nhu cau hd tro/tu vin san pham
dich vu. Tao 4n tuong tdt dbi v6i khach hang. Thai d§ nay tao ra su tuong tac tbt gitra
khéach hang vo1 CBNV trong giao dich.

Quan tam: Thé hién su quan tim, déng cam va kién nhan dbi v6i khach hang. Lam
cho khach hang cam thiy nhu ciu ciia minh dugce quan tim ding mirc. Chu dong trao doi
v6i khach hang khi thay khach hang c6 vé ngai nging, né tranh khi dé cap dén nhu cau
cua minh.

Méi trwong sach sé: Mbi trudng xung quanh sach s&, khong bui ban tir d6 dung,
ban, ghé, may tinh, may photo...Phan trudc phong giao dich, chi nhanh ciing phai sach
s&, khong c6 vat dung gay can trd 16i vao.

Tién lgi cho khdch hang: Bao vé cac Don vi phadi chu dong giup khéach hang dau
xe khi dén giao dich va ldy xe khi ra v&. Bao vé phai ludn vui vé, nhiét tinh, nghiém tic
dé tao 4n tuong ngay tir gidy phut dau tién khi khach hang dén giao dich voi Agribank.

Bén trong quay giao dich, phai dam bao duong di thong thoang, khong dat/dé cac
vat dung gdy can trd, kho di. Cac to roi, mau biéu, but...phai bo tri tién lgi, dé 1ay cho
khach hang .

Cam két phuc vu: Nhan vién phai co sy cam két ddi voi cong viée ctua minh, thuc
hién ding chirc ndng nhiém vu dugc giao, trung thuc nhiét tinh, vui vé.

Giao tiép: Giao tiép 1a mot yéu td rat quan trong trong chat luong dich vu. Trong
giao tiép, can bd phai thé hién dugc thai ¢ nhiét tinh, niém nd, lich sy, sin sang giap do
khach hang. Chu y dén giong noi, cach biéu dat ngir diéu, am luong du dé khach hang
nghe, nim bét duoc thong tin, dé hiéu.

Chuyén mén, nghigp vu: Chuyén mon nghiép vu 1a yéu cau cdt 16i ciia chat luong
dich vu tét, phai dugc chudn hoa bang quy trinh, quy dinh... va cac kién thirc xa hoi khéc
phuc vu cong viéc.

Linh hoat: Linh hoat s& mang lai hiéu qua t6i wu hon trong cong viéc ca vé phia
Agribankva khach hang. Tuy nhién, viéc linh hoat phai bao dam dang quy dinh, quy ché.
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Xét vé goc do khach hang, viéc linh hoat trong cong viéc tao cho khach hang thiy duoc
phuc vu tdt hon va duge vu tién hon nén mubn gén b6 1au dai hon dbi voi Agribank.

Thén thi¢n: Trong qua trinh lam viéc véi khach hang, nhan vién phai c6 thai do than
thién, tao cho khach hang cam thiy thoai mai dé trao d6i nhu cau giao dich.

Céng bing: CBNV phai tuan thi nguyén tic ndy mot cach nghiém tac. Khong dé
cho khach hang cam thay bi d6i xur bat cong, dé dan dén phan ung cam tinh, gay tc ché
cho khach hang.

Ddng tin: Day 1a mot trong nhirng yéu t6 quan trong nhit ctia hé thdng chét luong
dich vu. Khach hang dén véi Agribankkhi ho ¢ niém tin vao Agribank, vao uy tin ciing
nhu sy cam két ctia Agribank. Vi thé, CBNV phai thé hién lam cho khach hang tin tuong
vao minh va Agribank.

C6 trach nhigm: Trong moi truong hop, tir cap lanh dao dén CBNV phai c6 trach
nhiém cao ddi vai cong viéc dugc giao, phai chiu trach nhiém ddi voi cong viéc minh
phu trach va phai c6 trach nhiém déi véi khach hang.

An toan, bio mdt: Mot yéu t6 quan trong nita 13 an toan, bao mat. CBNV phai cam
két véi khach hang vé sy an toan cua giao dich va thong tin cta khach hang khi giao dich
tai Agribank, phai dam bao quyén loi, nghia vu cho khach hang theo dang cac quy dinh
cua Agribankva quy dinh phap luat.

3.5. KIEN NGHI
3.5.1. Véi Chinh phi va ngan hang Nha nwéc

a. Voi chinh phu

Chinh phu can tiép tuc sira d6i luat cac TCTD, boi bén canh nhitng déng gop quan
trong trong viéc tao moi truong phap 1y lanh manh cho to chirc va hoat dong ciia hé thong
cac TCTD thi Luat Cac TCTD va Luat sira d6i mot s6 diéu cuia Luat Cac TCTD ciing bat
dau boc 16 mot sé han ché, bat cap lam anh huong dén su phat trién cua hé théng td chirc
tin dung, cling nhu yéu ciu nang cao kha ning quan 1y an toan trong hoat dong cta cac
TCTD nhu:

Mot la, cac quy dinh quan trong cia Ludt & dang chung can phai c6 quy dinh cu thé
ctia Chinh phu, Thu tuéng Chinh pht va Ngan hang Nha nuée. Nhidu ndi dung cu thé
ctiia Luat lién quan dén t6 chirc va hoat dong ngan hang con dé ngo, chua quy dinh nén
khi trién khai huéng dan thyc hién Luat con gip nhiéu kho khan, vudng mac. Luat chua
quy dinh rd0 nhitng nghiép vu nao TCTD duong nhién dugc lam, nhitng nghiép vu nao
phai xin phép, nhitng nghi¢p vu nao dugc thyc hién truc tiép va nhitng nghi¢p vu nao chi
dugc phép gian tiép thuc hién thong qua viéc thanh 1ap cong ty truc thudce. Tir d6 dan dén
c¢6 nhiéu gidy phép con khéng phit hop vdi tién trinh cai cach hanh chinh ctia Chinh phu.

Hai la, cc quy dinh cta Luat chua dong bo, phat sinh nhiéu xung dot luat véi cac
quy dinh cua nhiéu Luat khac nhu B luat Dan su, Luat Doanh nghi¢p, Luat Ching
khoan, Luat Dau tu, Luat Pha san... Do vay, viéc trién khai thuc hién cac quy dinh cua
Luat gap nhiéu khé khan, vuéng mac nhu quy dinh vé quan tri, kiém soat, diéu hanh, c6
dong, c6 phan, co phiéu, phat hanh trai phiéu huy dong von, giai thé, pha san...
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Ba la, Luat chua quy dinh r6 duoc mé hinh té chtc ciia timg loai hinh TCTD, thiéu
cac quy dinh dic thu vé quan tri, to chitc quan 1y, nén cac TCTD kho xay dung duoc mo
hinh t6 chtc cho minh trong diéu kién bi nhiéu Luat chi phéi (nhu Luit Doanh nghiép,
Luat Doanh nghiép Nha nudc, Luat Hop tac xa...). Viéc ban hanh cac vin ban hudng dan
vé t6 chirc va hoat dong ciia mot sd loai hinh TCTD nhu ngan hang dau tu, ngan hang
hop tac, ngan hang phat trién. .. ciing gap kho khan.

Bén la, Luat ¢6 quy dinh kha cu thé vé nghiép vu ngan hang nhung khéng phan
dinh r0 rang gitra hoat dong cuia ngan hang va hoat dong cia TCTD phi ngan hang va
thuc té d3 bién cac TCTD dé trd thanh céac ngan hang “bac thép”, tao thém rui ro cho hé
théng cac TCTD.

Néam la, nhiéu thuat ngir can thiét trong Luat Cac TCTD chua dugc dinh nghia nhu

29 ¢

“cung ng dich vu thanh toan”, “céng ty con cua td chirc tin dung”, “bao thanh toan”,
“phat hanh gidy to c6 gid”, “méi gidi tién t&”, “gdp von, mua cd phan cua t6 chirc tin
dung”, “nguoi c6 lién quan”...; mdt s6 thuét nglt chua dugc dinh nghia chinh xac dan
dén nhiéu cach hiéu khac nhau.

Sdu la, mot s6 quy dinh vé ty 1é an toan, nhirng ndi dung vé cam, han ché cho vay
chua theo kip nhitng thay d6i trong thong 18 qudc té, nay sinh nhiéu vudng méc trong qua
trinh ho1 nhéap.

Bdy la, Luat ciing chua c6 quy dinh vé giam sat hop nhat hoat dong ctia nhom céc
cong ty con, cong ty lién két ciia mot t6 chirc tin dung, chua c6 quy dinh vé viéc phdi hop
vO1 co quan giam sat nudc ngoai va giam sat cac TCTD nudce ngoai hoat dong tai Viét
Nam.

Su can thiét ban hanh Luét cac TCTD dé khac phuc bat cap cua Luat Cac TCTD
hién hanh:

- Quyén tw chi kinh doanh va tu chju trach nhiém cua céc td chirc tin dung chua
quy dinh that cu thé va rd rang quyén chu dong kinh doanh, tinh ty chu, tu chiu trach
nhiém cua TCTD. Luat chua quy dinh rd pham vi hoat dong cua tirng loai hinh td chirc
tin dung, dac biét trong viéc xac dinh loai nghi€p vu dugc phép thuc hién.

Dap ng yéu cau cai cach hanh chinh trong linh vuc ngan hang. Mot sé quy dinh
cua Luat Cac TCTD hién hanh chua theo kip so véi cong cudc cai cach hanh chinh chung
dang duoc thuc hién. Mot ) cong viéc chi can giao cho NHNN nhung Luat lai giao cho
Chinh pha hodc Thu tudng Chinh phi, nén phét sinh nhiéu dau mdi quan 1y, 1am cham
tré qua trinh hudéng dan thuc hién Luat va viéc xir 1y cac van dé phat sinh trén thuc tién.
Ngoai ra, thi tuc xin chip thuin, chuin y cac thay ddi caa TCTD trong Luit Cac TCTD
hién hanh mang tinh hanh chinh, khong can thiét va lam tang thém chi phi cho cac TCTD ciing
can duoc xem xét dé thay doi cho phu hop.

Dép tmg nhu cu da dang hod, tinh ning dong, linh hoat trong hoat dong kinh doanh
clia cac t6 chire tin dung. Luat Cac TCTD hi¢n hanh chua tao 1ap dugc co s¢ phap ly dé
cu thé hoa hoic da dang hoa cac dich vu ngan hang. Cac quy dinh ciia Luat Cac TCTD
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hién hanh chua phan biét pham vi hoat dong cua tung loai hinh TCTD, do vay, anh
huong dén hoat dong va su phat trién cta cac loai hinh TCTD.

Céac bat cap cua Luat Cac TCTD hién hanh khong chi lam han ché su phat trién va
hoat dong kinh doanh cia cac t chirc tin dung, ma con anh hudng 16n dén hiéu qua quan
Iy, thanh tra, giam sat an toan cia NHNN déi voi hé thong TCTD. Viéc soan thao va ban
hanh Luét cac TCTD méi gin véi viéc khic phuc bat cap ciia Luat hién hanh, dic biét 1a
cac quy dinh vé t6 chire, quan tri, diéu hanh, kiém soat, hoat dong va bao dam an toan,
tao lap khung phép 1y hoan chinh, minh bach cho t6 chirc va hoat dong cta cac TCTD 1a
yéu cau cp thiét cua thyc tién.

Pép tng yéu cau cta qué trinh hoi nhap va xay dung hé thong céc t6 chirc tin dung
hién dai. Hién tai mot sd quy dinh cua Luat Cac TCTD con chua phu hop véi thong 1€
quéc t& nhu cac quy dinh vé an toan vén, dich vu ngan hang dugc phép cung cip... Do
vay, viéc ban hanh Luat Cac TCTD méi véi muc tiéu thé ché hoa céc tiéu chuan, chuan
murc quéc té vao trong Luat, phu hop vdi diéu kién Viét Nam la rat can thiét dé tao co s
phap ly xay dung hé théng TCTD hién dai, c6 du nang luc canh tranh trong diéu kién hoi
nhép, cling nhu cho viéc gidm sat an toan trong hoat dong cua cac TCTD.

bam bao su déng bo gitra cac quy dinh cta Luat Cac TCTD va céac Luat khac. Viéc
ban hanh Luat Cac TCTD mdi véi cac quy dinh cu thé vé t6 chitrc, quan tri diéu hanh va
quy dinh rd rang vé nguyén tic ap dung luat 1a yéu cau cap thiét nham tao sy dong bo
gitra Luat nay va céc luat c6 lién quan.

Phat trién thi truong tién té theo hudng hién dai hod va da dang hoa cac hinh thirc
hoat dong; hoan thién h¢ théng luat phap, nang cao suc canh tranh, nang luc quén tri cia
cac ngan hang; xoa bo cac phan biét d6i xir trong tiép can ngudn vén va tham gia thi
truong, tao moi truong binh dang trén thi truong tién té; ting cuong lién két giita thi
truong tién té vé4i thi truong von" va "Thuc hién chinh sach 13i suét thoa thuan theo
nguyén tic thi truong va di téi loai bo hoan toan quy dinh hanh chinh ddi véi 1ai suat
ngoai té."

Phat trién hé théng ngan hang thwong mai Viét Nam da dang vé so hitu va loai hinh
t6 chirc, 4p dung day du cac thiét ché va chuan muc qudc té vé quan tri ngan hang. Day
nhanh tién d6 c6 phan hod cac ngan hang thuong mai nha nudc. Nang cao chét luong tin
dung, kha nang sinh 10, xir Iy nhanh ng dong, giam ty 1& no x4u xuéng mic an toan; ting
von tu c6 cla cac ngan hang thuong mai dat chuan muc quéc té. Tao diéu kién thuan loi
cho dan cu va doanh nghiép tiép can véi cac san phadm va tién ich ngan hang. Thyc hién
mo ctra thi trudng dich vu ngan hang theo 1 trinh hoi nhap qubc té, bao dam quyén kinh
doanh ctia cac ngan hang va to chire tai chinh nudc ngoai trong linh vyc ngan hang phu
hop véi cac cam két quéc té clia nurdc ta.

Hinh thanh méi truong phap luat vé tién té, tin dung minh bach va cong khai. Loai
bé cac hinh thirc bao ho, bao cép, uu dai va phan biét ddi xu gitra cac td chuc tin dung.
Nang cao hi¢u lyc thi hanh phap luat va ngan chédn viéc hinh sy hod cac quan h¢ dan sy,
kinh té trong linh vyc ngan hang.
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Hinh thanh d6ng bo khuon kho phap 1y, ap dung day di hon cac thiét ché va chuan
muc qudc té vé an toan kinh doanh tién té - ngan hang. Xay duyng moi truong phap luat
trong linh vuc tién t&, hoat dong ngan hang minh bach va cong bang nhiam thac diy canh
tranh va bao dam an toan hé thdng tién té, ngdn hang. Cac chinh sach va quy dinh phap
luat vé tién té, hoat dong ngan hang gbp phan tao moi trudng lanh manh va dong luc cho
cac TCTD, doanh nghiép va ngudi dan phat trién san xuat kinh doanh. Loai bé céc hinh
thirc bao ho, bao cip, wu dii trong linh vuc ngan hang va phan biét ddi xir gira cac
TCTD...

Ap dung Tiéu chuan Qudc té vé Thanh tra Giam sat Ngan hang, Mot khuon kho
phap 1y phu hop cho cong tac thanh tra giam sat ngan hang ciing 1a can thiét. Mot hé
thdng thanh tra giam sat hiéu qua yéu ciu 1a co quan thanh tra gidm sat phai lu6n hiéu 3
vé hoat dong clia timg ngan hang va tip doan ngan hang, va cua toan hé thdng ngan hang,
chu trong vao sy an toan va tinh 6n dinh ctia hé thong ngan hang.

Vé thi truong tai chinh, tin dung, thi trudng ching khoan, quan diém quan 1y nha
nuéc 14 khong can thiép truc tiép vao thi truong ma tap trung vao thyc hién chirc ning
tang cuong kiém tra, giam sat hé thong ngan hang va cac dinh ché tai chinh dé tranh rui
ro hé théng va khung hoang tai chinh.

b. Voi Ngan hang Nha nuwéc

Ngan hang Nha nudc can phai tao mot khung phéap 1y tuong d6i hoan chinh bang
cach ban hanh ludt va cac thé ché. Bén canh do, cling can nang cao vai tro NHTW, viéc
quan 1y cia NHNN d6i voi toan hé thong ngan hang phai chuan xac. Trong dai han phai
hoan thién cai cach hanh chinh va cong tac truyén thong dé nganh Ngan hang ludn cong
khai, minh bach, 1 rang, tao thuan lgi cho doanh nghiép.

Ngan hang Nha nudc can 1am cong tic tuyén truyén va du bao mot cach twong d6i
chinh x4c vé& nhing bién dong ctia nén kinh té thi truong dé kip thoi c6 nhiing chinh sach
tién t& phu hop gitip cho hoat dong ciia cdc Ngan hang thuong mai luén dugc 6n dinh va
phat trién.

3.5.2. Cac bién phap dong bd tai Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon
Viét Nam (Agribank).

Trude ap luc hoi nhap kinh té qubc té, thoi gian qua cac ngan hang TM trong nudc
d3 nhiéu 1an roi vao thé bi dong trong viéc diéu tiét va huy dong ngudn von, ng xau ting
lén, nguén nhan luc cao cép con thiéu... Bén canh d6, viéc thanh 1ap va mé rong hoat
dong cua cic ngan hang trong nude, su ra doi cia hang loat cac ngan hang 100% von
nudc ngoai cung voi chién luge trién khai hoat dong tiép cin thi truong rat bai ban,
chuyén nghiép di tac dong toi Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam
(Agribank) ding trudc su lya chon: can phai c¢6 chién luoc d6i méi manh mé va kha thi.

Agribank can thuc hién phuong 4n ting vén vira dap Gng nhu cdu mé rong mang
lu6i dé kinh doanh, vira dam bao tuan thu cac quy dinh vé dau tw mé rong mang ludi hoat
dong. Pong thoi ting kha nang huy dong von, mé rong quy mé cho vay, dau tu vao cac
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linh vyc khic nhau nham tang kha ning canh tranh ciia Agribank trong méi truong hoi
nhap kinh té qudc té.

Dé sir dung ngudn von c6 hiéu qua, Agribank can:

Tiép tuc ddu tu phat trién “Cong nghé ngan hang”, phat trién ning cap hé thong
ATM va ngan hang dién tir. Pau tu quyén st dung va xay dung tru s& cac don vi kinh
doanh cila Agribank nham giam thiéu chi phi thué tai san.

Ting cudng tin dung trung va dai han: tip trung vao cac doanh nghiép c6 tiém ning
phat trién an toan, tinh hinh tai chinh én dinh, c6 chién lugce kinh doanh kha thi véi cac
phuong 4n kinh doanh hiéu qua, chii trong vao cic doanh nghiép xuat nhap khau, cong
nghiép, cong nghé va k¥ thuat cao c6 thi truong 6n dinh. B6 sung von hd trg cac dy an
trung va dai han thudc cac dbi twong 1a cac khach hang truyén thong.

Tang cudng dau tu lién doanh, hiun von véi cac dbi twong 13 cac doanh nghiép kinh
doanh hi¢u qu4, cé tiém ning phat trién lau dai.

Nang cao nang luc quan tri, diéu hanh, hoan thién co ciu t6 chirc ngan hang. Thanh
1ap cac Uy ban tham muu ctia Hoi dong quan tri, cac ban giup viéc Hoi dong quan tri dé
tuong xung v4i quy mo phat trién ctia Agribank. Hoan thién co cau to chitc theo moé hinh
khdi truc thude Téng Giam dbc, phan dinh 0 chic nang, nhiém vy cua tung khdi bao
dam ngan hang hoat dong an toan, hiéu qua trén co sé khoa hoc, tiét kiém chi phi va phu
hop véi thuc té cia ngan hang.

Tiép tuc 10 trinh phat trién mang ludi hoat dong kinh doanh cua ngan hang dac biét
1a nhitng tinh, thanh phd noi Agribank chua c6 Chi nhanh. Nghién ciru, khao sat dé xuc
tién mo chi nhanh Agribank tai Lao va Cam-Pu-Chia 14 nhimg dia ban con kha méi mé
v6i cac ngan hang. D6 ciing 13 sy doi mai trong hoat dong kinh doanh ciia ngan hang,
kham pha thi trudng méi nhung ciling 13 sy thir thach dit ra cho ngan hang can phai 16 luc
¢ ging dé dem lai hiéu qua kinh doanh tét.
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TAI LIEU THAM KHAO
[1.] Bai bao cua cac anh chi khoa truée.
[2.] Bao céo tai chinh cua ngan hang Agribank
[3.] Céc trang thong tin néi vé chat lwong va dich vu trong ngdan hang;
[4.] Cac Website:
[a.] www.agribank.com.vn

[b.] www.mof.gov.vn



http://www.agribank.com.vn/
http://www.mof.gov.vn/

