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Chương1

GIỚI THIỆU
1.1 Sự cần thiết của đề tài
Ngày nay, nền kinh tế thế giới đã phát triển cao về mọi mặt, tốc độ kinh tế tăng trưởng rất nhạnh qua các năm, sự trao dổi mua bán của các nước diển ra ngày càng nhiều. Đó là xu hướng của hầu hết các quốc gia trên thế giới hiện nay, xu hướng hội nhập quốc tế.

Để thúc đẩy hội nhập quốc tế, nước ta đã có nhiều nổ lực trong tất cả các lĩnh vực: kinh tế, văn hoá, chính trị, xã hội, tư tưởng…và quan trọng hết là nổ lực để phát triển kinh tế. Việc hội nhập quốc tế về kinh tế được tiến hành trên tất cả các lĩnh vực, các ngành trong đó có ngành ngân hàng.

Hội nhập quốc tế trong lĩnh vực ngân hàng đặt ra cho các ngân hàng trong nước những cơ hội và thách thức lớn: vừa có cơ hội mở rộng thị trường sang các quốc gia khác lại vừa chịu sức ép từ các ngân hàng nước ngoài. Cho nên để thích nghi được với điều kiện cạnh tranh ngày càng gay gắt trong quá trình hội nhập, các ngân hàng không ngừng hoàn thiện chính mình, một trong các ngân hàng đi đầu trong quá trình này là Ngân hàng thương mại cổ phần Sài Gòn thương tín (Sacombank)
Một trong những bước đi quan trọng, bên cạnh duy trì và phát triển các lĩnh vực kinh doanh truyền thống phục vụ khách hàng công ty, Sacombank còn chú trọng phát triển các dịch vụ ngân hàng phục vụ khách hàng là cá nhân (được gọi là dịch vụ ngân hàng bán lẻ) trong hệ thống.

Tuy nhiên, việc đưa các dịch vụ ngân hàng bán lẻ vào hoạt động tại từng chi nhánh của Sacombank là không giống nhau, do những địa phương có đặc điểm và điều kiện phát triển kinh tế- xã hội khác nhau. Riêng với thành phố Cần Thơ có rất nhiều thuận lợi.

Thành phố Cần Thơ có vị trí trung tâm của Đồng bằng Sông Cửu Long, nằm trên trục lộ thủy bộ quan trọng, là một trung tâm thương mại quan trọng. Cần Thơ có tiềm năng phát triển kinh tế phong phú và đa dạng. Trong cơ cấu kinh tế hiện nay của thành phố, các ngành thương mại, dịch vụ, công nghiệp, tiểu thủ công nghiệp đang được tập trung đầu tư phát triển mạnh theo hướng chiếm tỷ trọng chủ yếu, từng bước khẳng định là thành phố trực thuộc trung ương.
Hiện nay các khu công nghiệp tập trung như: khu công nghiệp Trà Nóc đã và đang khép kín diện tích (khoảng 300ha), hoạt động thu hút nhiều nguồn vốn đầu tư trong và ngoài nước; khu công nghiệp Hưng Phú đang hình thành (khoảng 900ha). Ngoài ra, Cần Thơ còn có các trung tâm thương mại, dịch vụ lớn  như: Siêu thị Coop Mart, Metro Cash, Trung tâm thương mại Cái Khế; hệ thống giáo dục có các trường như: Đại học Cần Thơ, Đại học Y Dược Cần Thơ, Đại học Tây Đô, các trường trung cấp chuyên nghiệp, các trung tâm nghiên cứu khoa học…
Về dân số, Cần Thơ có khoảng 1.134.000 người, tỷ trọng dân thành thị chiếm 52%, dân số khu vực đô thị ngày càng tăng do tốc độ đô thị hóa, nhất là sau khi nâng cấp thành phố thành thành phố trực thuộc trung ương. Các khu vực ven đô từng bước được quy hoạch  thành các cụm đô thị mới, thu hút người dân đến thành phố lập nghiệp ngày càng nhiều.

Về kinh tế, trong năm tốc độ tăng trưởng kinh tế của thành phố Cần Thơ là 14.13%. Thu nhập bình quân đầu người đạt trên 500 USD/người/năm. Cơ cấu kinh tế chuyển dần theo hướng giảm tỷ trọng của các ngành nông, lâm, ngư nghiệp và tăng tỷ trọng của các ngành công nghiệp, thương mại và dịch vụ.

Với những thuận lợi trên thì việc phát triển các dịch vụ ngân hàng nói  chung và các dịch vụ ngân hàng bán lẻ nói riêng của chi nhánh Sacombank chắc chắn sẽ mang lại hiệu quả rất đáng kể cho ngân hàng. Chiến lược của Sacombank trong giai đoạn tới là phát triển thành một “Ngân hàng bán lẻ, hiện đại, đa dạng hàng đầu Việt Nam”. Tuy nhiên hiệu quả mà các dịch vụ ngân hàng bán lẻ mang lại như thế nào? Nó còn gặp những hạn chế gì? Và đâu là nguyên nhân của những hạn chế đó? Chính từ những lý do đó mà em chọn “Phân tích hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại chi nhánh Ngân hàng Sacombank Cần Thơ” làm đề tài nghiên cứu cho luận văn tốt nghiệp của mình.
1.2 Mục tiêu nghiên cứu
1.2.1 Mục tiêu chung: Phân tích hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại chi nhánh ngân hàng Sacombank Cần Thơ
1.2.2 Mục tiêu cụ thể: Các mục tiêu cụ thể cần đạt được của đề tài là:
  - Đánh giá thực trạng sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Sacombnak Cần Thơ

  - Tìm ra các hạn chế khi sử dụng dịch vụ ngân hàng bán lẻ

  - Tìm ra các nguyên nhân của các hạn chế đó

  - Đề ra các biện pháp góp phần nâng cao hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Sacombank Cần Thơ
1.3 Phương pháp nghiên cứu

- Phương pháp thu thập tài liệu: thu thập tài liệu và thông tin từ các phòng, ban tại chi nhánh Sacombank Cần Thơ, từ sách báo tạp chí chuyên ngành, qua mạng Internet…

- Phương pháp phân tích: Sử dụng phương pháp phân tích tỷ trọng để thấy được cơ cấu và sự thay đổi cơ cấu của các khoản mục của năm,  dùng phương pháp so sánh số tuyệt đối, số tương đối trong các thời kỳ trong ngân hàng, với các ngân hàng khác cùng địa bàn…Các thông tin sau khi thu thập sẽ được so sánh, thống kê lại, sử dụng phương pháp diễn dịch, quy nạp từ đó góp phần dẫn chứng, làm rõ cho các ý phân tích.
1.4 Phạm vi nghiên cứu
- Về nội dung: Đề tài chỉ tập trung nghiên cứu các nghiệp vụ huy động vốn, cho vay vốn, kinh doanh dịch vụ thẻ của Sacombank Cần Thơ cho đối tượng  khách hàng là cá nhân.

- Về thời gian: Chỉ nghiên cứu và thu thập số liệu qua ba năm 2005, 2006 và 2007
Chương 2
CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ DỊCH VỤ NGÂN HÀNG BÁN LẺ

2.1 Giới thiệu về ngân hàng bán lẻ (NHBL)
Lâu nay, các ngân hàng thương mại (NHTM) thường chú trọng nhiều hơn đến các dịch vụ cho khách hàng là công ty, đặc biệt là các doanh nghiệp lớn trong các ngành kinh tế mũi nhọn như: các khoản cho vay mở L/C, chiết khấu chứng từ, tiền gửi thanh toán…từ tiền tỷ, chục tỷ đến hàng trăm tỷ VND. Vì vậy, mảng kinh doanh này quen thuộc và đáng quan tâm hơn đối với các ngân hàng hơn là các khoản cho vay nhỏ lẻ mà giá trị chỉ vài triệu đến vài chục triệu VND. Riêng tiền gửi dân cư thì các ngân hàng có sự quan tâm đúng hơn.
Như vậy, phát triển mảng NHBL chính là sự quan tâm của các ngân hàng như đã thực hiện đối với mảng tiết kiện dân cư - mảng sản phẩm thuộc tài sản nợ, nhưng cần được nâng cấp, chuyên môn hóa và phát triển lên cho toàn bộ các mảng dịch vụ NHBL khác đặc biệt là các sản phẩm thuộc tài sản có như: sản phẩm cho vay hoặc các sản phẩm dịch vụ thu phí khác như: dịch vụ thẻ, chuyển tiền, kiều hối…

2.1.1 Khái niệm
Hoạt động ngân hàng bán lẻ là hoạt động cung cấp các dịch vụ tài chính từ giản đơn đến phức tạp cho mọi tầng lớp cá nhân, hộ gia đình, doanh nghiệp vừa và nhỏ nhằm đáp ứng nhu cầu tiết kiệm, tiêu dùng và vay vốn của các đối tượng này.

2.1.2 Đặc điểm 
Hoạt động ngân hàng bán lẻ có các đặc điểm sau:

- Hoạt động ngân hàng cung cấp các dịch vụ sản phẩm ngân hàng đến trực tiếp đến khách hàng với số lượng nhỏ, tối đa không quá 15 tỷ đồng (“Hoạt động ngân hàng buôn bán và thực tiển tại Việt Nam” – Th.S Nguyễn Văn Nguyên,Lợi nhuận đối với mỗi giao dịch không nhiều nhưng về tổng thể thì lớn.

- Do việc ngân hàng cung cấp các dịch vụ tài chính cho nhiều người, phân tán nên đầu tư ở lĩnh vực này sẽ giảm bớt rủi ro cho ngân hàng.

- Khách hàng của ngân hàng bán lẻ rất đa dạng, nhu cầu tài chính cũng rất đa dạng, từ tín dụng, thanh toán tới các giao dịch thẻ, séc….Do đó, ngân hàng phải đa dạng hóa các dịch vụ và có đội ngũ nhân viên chăm sóc khách hàng tốt.

- Đối với hoạt động huy động và tín dụng cá nhân, các ngân hàng sẽ áp dụng tính lãi theo lãi suất thị trường.

2.1.3 Vai trò của ngân hàng bán lẻ

2.1.3.1 Đối với hoạt động ngân hàng

Trong hoạt động ngân hàng bán lẻ, tuy giá trị mỗi giao dịch không lớn nhưng xét về tổng thể sẽ đem lại lợi nhuận đáng kể cho ngân hàng, góp phần huy động vốn nhàn rỗi trong dân cư, tạo nguồn vốn hoạt động ổn định cho ngân hàng.

Khi áp dụng loại hình dịch vụ này, các ngân hàng tăng được nguồn thu từ phí dịch vụ do số lượng giao dịch tăng và giảm tỷ lệ nợ khó đòi xuống mức thấp.

Bên cạnh đó, thông qua cung cấp các sản phẩm dịch vụ ngân hàng bán lẻ cho khách hàng, qua đó gián tiếp giới thiệu hình ảnh thương hiệu của ngân hàng cho nhiều người, giúp ngân hàng cung cấp cho khách hàng các sản phẩm dịch vụ có liên quan khác.

2.1.3.2 Đối với nền kinh tế 

Với hoạt động ngân hàng bán lẻ, người dân và các doanh nghiệp vừa và nhỏ có thể dễ dàng tiếp cận các dịch vụ tài chính hiện đại, vốn vay để phục vụ sản xuất và tiêu dùng riêng, từ đó góp phần thúc đẩy nền kinh tế - xã hội trên địa bàn và đất nước phát triển.

Tạo cho người dân có thói quen thanh toán qua ngân hàng, tiết kiệm chi phí giao dịch, vận chuyển cho nền kinh tế. Đồng thời giảm bớt tiêu cực cho xã hội bởi có sự công khai tài chính khi mọi người dân đều có tài khoản tại ngân hàng để giao dịch và thanh toán.
Do đối tượng khách hàng khác nhau (doanh nghiệp, cá nhân) nên chính sách, phương thức quản lý, mô hình tiếp thị, yêu cầu về nguồn nhân lực…đối với hai mảng kinh doanh này cũng khác nhau như: phương pháp thẩm định, mức độ tín nhiệm, cách thức chăm sóc khách hàng, trình độ cán bộ công nhân viên (CBCNV)… Theo đó nghiệp vụ hoạt động NHBL phục vụ khách hàng cá nhân (KHCN) hoặc có thể gồm một số doanh nghiệp vừa và nhỏ tùy theo lựa chọn của ngân hàng, cùng với hoạt động ngân hàng doanh nghiệp (gọi là bán buôn – khách hàng công ty) sẽ là hai mảng kinh doanh chủ đạo của ngân hàng và hoạt động khá độc lập cũng như đồng đẳng nhau.
Tóm lại, hoạt động NHBL là các hoạt động giao dịch ngân hàng với khách hàng cá nhân mà giá trị chỉ từ vài triệu đến vài triệu VND.

2.2 Ngân hàng bán lẻ với hai chức năng Front Office và Back Office
Trong hoạt động NHBL, mối quan hệ giữa hai chức năng này không thể hiện rõ như trong hoạt động ngân hàng doanh nghiệp, có thể hình dung như sau:

Các cán bộ KHCN chuyên lo việc giới thiệu, quảng bá, tiếp thị, đánh giá năng lực và cung ứng sản phẩm cho KHCN,…Đây là chức năng của Front Office.

Sau khi KHCN đươc tiếp thị, được nghe giới thiệu và đến với nghân hàng giao dịch như: gửi/rút tiền, kiều hối, nhờ thu, đổi tiền, chuyể tiền, rút vay vốn, trả tiền vay,… Thì các bộ phận xử lý các yêu cầu của KHCN là bộ phận của Back office- Thực chất là các Teller và các cán bộ hậu kiểm.

2.3 Một số sản phẩm ngân hàng bán lẻ
2.3.1 Các sản phẩm cho vay cá nhân, hộ gia đình, doanh nghiệp vừa và nhỏ

Cho vay cá nhân, hộ gia đình, doanh nghiệp vừa và nhỏ là việc ngân hàng cung cấp tín dụng cho khách hàng là các cá nhân có nhu cầu vốn cho mục đích tiêu dùng, mua sắm, sửa chữa nhà ở, đất đai, sản xuất kinh doanh,…

Hoạt động tín dụng cá nhân là một mảng khá quan trọng của hoạt động ngân hàng bán lẻ nói chung. Hoạt động này được chuyển khai tại Sacombank Cần Thơ với các lĩnh vực sau:

- Cho vay tiêu dùng
- Cho vay cán bộ - công nhân viên

- Cho vay bất động sản
- Cho vay tiểu thương (cho vay góp chợ)

- Cho vay sản xuất kinh doanh (SXKD) – khách hàng cá nhân (cho vay cá thể SXKD)

- Cho vay nông nghiệp
- Cho vay cầm cố số tiền gửi (cho vay thế chấp sổ)

Bên cạnh những nét đặc thù riêng đối với mỗi hình thức cho vay thì đa số mỗi hình thức cho vay này đều có một số đặc điểm chung như sau:

- Đối tượng sử dụng là khách hàng cá nhân

- Loại tiền cho vay thường là VNĐ hoặc vàng hoặc đồng Việt Nam đảm bảo giá trị theo vàng.

- Phương thức cho vay thường là cho vay trả góp, tiền lãi trả đều cho các tháng hoặc cho vay trả góp, tiền lãi tính theo số dư nợ giảm dần. Đặc biệt, đối với tín dụng tiểu thương không cho vay theo phương thức này.

- Lãi suất cho vay: được quy định tại từng thời điểm
- Mức lãi suất đối với khoản nợ gốc quá hạn bằng 150% lãi suất cho vay áp dụng trong thời hạn cho vay đã ký kết trong hợp đồng tín dụng.

- Điều kiện vay vốn là:

+ Khách hàng phải có năng lực pháp luật dân sự và năng lực hành vi dân sự
+ Có mục đích sử dụng vốn hợp pháp và thu nhập ổn định đảm bảo khả năng chi trả
+ Có tài sản đảm bảo vốn vay và phải có vốn tự có tham gia vào kế hoạch sản xuất kinh doanh (nếu có)

+ Khách hàng phải có Hộ khẩu thường trú hoặc tạm trú dài hạn trên cùng địa bàn tỉnh, thành phố nơi Hội sở và các đơn vị trực thuộc Ngân hàng Sài Gòn thương tín hoạt động.

- Hồ sơ vay vốn: theo quy định hiện hành của Sacombank Cần Thơ 

2.3.1.1 Cho vay tiêu dùng

a) Khái niệm

Cho vay tiêu dùng là hình thức ngân hàng tài trợ vốn cho khách hàng nhằm đáp ứng nhu cầu vốn sinh hoạt tiêu dùng như: mua sắm vật dụng gia đình, đóng học phí, chữa bệnh, cưới hỏi,…

b) Đặc điểm 

Bên cạnh những đặc điểm chung của hoạt dộng tín dụng cá nhân, cho vay tiêu dùng còn có một số nét đặc trưng riêng của nó như sau:

- Do mục đích vay không phải là sản xuất kinh doanh cho nên việc cung cấp tín dụng cho đối tượng khách hàng này phụ thuộc vào nhu cầu, tính cách và chu kỳ kinh tế của người đi vay.

- Do quy mô các khoản vay thường nhỏ nên dẫn đến chi phí để cho vay cao, lãi suất cho vay tiêu dùng thường cao hơn cho vay thương mại.

- Nguồn trả nợ của khách hàng được trích từ thu nhập của khách hàng, không nhất thiết phải từ kết quả của các khoản vay đó. Những khách hàng có việc làm, mức thu nhập ổn định, trình độ học vấn là những tiêu chí quan trọng để ngân hàng quyết định cho vay.
- Mức cho vay tối đa không quá 100 triệu
- Thời hạn cho vay tối đa là 36 tháng
2.3.1.2 Cho vay cán bộ - công nhân viên (CB –CNV)
a) Khái niệm

Cho vay CB – CNV là hình thức tín dụng được ngân hàng mới triển khai trong những năm gần đây, là một trong những lĩnh vực thuộc hoạt động tín dụng cá nhân với những nét cơ bản sau:

- Đối tượng sử dụng: gồm các cá nhân là CB – CNV đang công tác tại các đơn vị sau:

+ Các cơ quan hành chính sự nghiệp; Cơ quan bảo vệ pháp luật từ cấp quận, huyện, thị xã trở lên; các trường học, bệnh viện và các đoàn thể khác.

+ Các do Nhà nước (DNNN); Các công ty cổ phần hoạt động ổn định và hiệu quả.

+ Cán bộ - công nhân viên đang công tác tại Sacombank 

- Cho vay theo dạng tín chấp, tối đa là 15 triệu
- Thời hạn cho vay tối đa là 36 tháng
Để đủ điều kiện vay vốn, khách hàng phải được Chủ tịch Công đoàn xác nhận mục đích vay vốn, được Thủ trưởng đơn vị xác định mức lương, thâm niên công tác, cam kết trích trả nợ và có ít nhất 3 năm công tác liên tục tại đơn vị.

2.3.1.3 Cho vay bất động sản

a) Khái niệm

Cho vay bất động sản là việc ngân hàng trợ vốn cho khách hàng nhằm bổ phần vốn thiếu trong xây dựng, sữa chữa, nâng cấp nhà, trả tiền mua bất động sản.

b) Đặc điểm

Cho vay bất động sản có một số đặc điểm như sau:
- Thời hạn cho vay:

+ Đối với cho vay sữa chữa, hợp thức hóa nhà thì thời hạn cho vay tối đa là 36 tháng.
+ Đối với cho vay xây nhà, chuyển nhượng bất động sản thì thời hạn cho vay tối đa là 15 năm.

- Mức cho vay:

+ Đối với cho vay sửa chữa, thanh toán chi phí hợp thức hóa nhà ở, mức cho vay tối đa không vượt quá 70% chi phí dự toán sữa chữa, hợp thức hóa nhà ở nhưng không được vượt quá giá trị bất động sản thế chấp.
+ Đối với chuyển nhượng, xây dựng nhà ở thì mức cho vay tối đa không vượt quá 50% giá trị chuyển nhượng, giá trị xây dựng và không được vượt quá giá trị bất động sản thế chấp theo quy định hiện hành.

- Điều kiện vay vốn:

+ Khách hàng cần phải có tài sản đảm bảo và vốn tự có tham gia vào việc chuyển nhượng quyền sử dụng đất ở, mua, xây dựng, sữa chữa nhà.

+ Bất động sản mua bán, chuyển nhượng, xây dựng sữa chữa phải có địa chỉ, trụ sở trên cùng địa bàn tỉnh, thành phố nơi Hội sở hoặc đơn vị trực thuộc Ngân hàng Sài Gòn thương tín hoạt động.
- Hồ sơ vay vốn: bên cạnh các giấy tờ đầy đủ theo quy định chung thì khách hàng cần phải có hồ sơ tài sản thế chấp kèm theo.
2.3.1.4 Cho vay tiểu thương (Cho vay trả góp chợ)

a) Khái niệm

 Cho vay trả góp chợ là việc ngân hàng tài trợ vốn cho khách hàng là các tiểu thương đang kinh doanh tại các chợ nhằm đáp ứng nhu cầu vốn cho kinh doanh hàng hóa và dịch vụ.
b) Đặc điểm

- Đối tượng sử dụng: là cá nhân (các tiểu thương đang kinh doanh tại các chợ trên cùng địa bàn hoạt động của Ngân hàng Sài Gòn thương tín)

- Thời hạn cho vay tối đa là 12 tháng
- Phương thức cho vay: cho vay trả góp ngày
+Tiền lãi và vốn được thu hằng ngày, với cách tính như sau:


[image: image2]- Mức cho vay tối đa là 30 triệu
+Việc thu nợ được trực tiếp đến từng khách hàng 

- Điều kiện vay vốn: bên cạnh những điều kiện chung, khách hàng vay vốn cần phải hội tụ các đặc điểm sau:

+ Được ban quản lý chợ bố trí sạp và chổ kinh doanh ổn định
+ Có tài sản đảm bảo tiền vay

+Khách hàng chỉ có quan hệ vay vốn duy nhất với Ngân hàng Sài Gòn thương tín
- Hồ sơ vay vốn: bên cạnh hồ sơ chung theo quy định, khách hàng cần phải có giấy chứng nhận quyền sử dụng sạp, giấy đơn ký kinh doanh.
2.3.1.5 Cho vay sản xuất kinh doanh – Khách hàng cá nhân

a) Khái niệm
Cho vay sản xuất kinh doanh là việc ngân hàng tài trợ vốn cho khách hàng nhằm đáp ứng nhu cầu vốn cho sản xuất kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

b) Đặc điểm

- Thời hạn cho vay: ngắn, trung và dài hạn
* Lưu ý

Đối với các cá nhân là người nước ngoài, thời hạn cho vay không vượt quá thời hạn sinh sống, hoạt động tại Việt Nam

- Phương thức cho vay; cho vay từng lần, cho vay hợp vốn, cho vay theo dự án đầu tư, cho vay trả góp,…

- Mức cho vay: tổng dư nợ cho vay, bảo lãnh đối với một khách hàng không vượt quá 15% vốn tự có của Ngân hàng Sài Gòn thương tín
- Cách thu vốn gốc và tiền lãi cho vay:

+ Đối với cho vay theo dự án đầu tư, việc thu vốn gốc sẽ được thực hiện khi dự án đưa vào sản xuất kinh doanh, riêng lãi vốn vay, khách hàng phải trả cho ngân hàng sai khi nhận được tiền vay. Thông thường vốn gốc và tiền lãi sẽ được thu hàng tháng. Trong trường hợp đặc biệt, do sản xuất kinh doanh, ngân hàng có thể thu vốn lãi hàng quý hoặc hàng vụ sản xuất.

+ Tiền lãi được thu hàng tháng đúng vào ngày nhận tiền vay lần đầu đối với phương thức cho vay từng lần; hoặc vào một ngày cố định hàng tháng đối với cho vay theo hạn mức.
- Điều kiện vay vốn:

+ Khách hàng phải có vốn tự có tham gia vào dự án hoặc phương án sản xuất kinh doanh (đối với cho vay trung và dài hạn, vốn tự có tham gia tối thiểu là 30%)
+ Đối với tài sản mà phải luật quy định phải mua bảo hiểm, khách hàng phải mua bảo hiểm và cam kết sử dụng số tiền được bồi thường cho ngân hàng.

- Hồ sơ vay vốn: bên cạnh các giấy tờ theo quy định chung thì khi khách hàng đến vay vốn tại ngân hàng phải có các hồ sơ sau:

+ Giấy chứng nhận đăng ký kinh doanh, mã số doanh nghiệp, chứng chỉ hành nghề còn hiệu lực, bản điều lệ hoạt động.

+ Giấy quyết định bổ nhiệm người đại diện theo pháp luật và kế toán trưởng
+ Các tài liệu về khả năng tài chính và hồ sơ tài sản thế chấp, cầm cố. 
2.3.1.6 Cho vay nông nghiệp

a) Khái niệm
Cho vay nông nghiệp là việc ngân hàng tài trợ vốn cho khách hàng ở khu vực nông thôn nhằm đáp ứng nhu cầu sản xuất nông nghiệp, ngành nghề và kinh doanh dịch vụ hàng hóa.
b) Đặc điểm

- Thời hạn cho vay: ngắn, trung và dài hạn
- Phương thức cho vay: cho vay từng lần, cho vay theo hạn mức tín dụng, cho vay theo dự án đầu tư, cho vay trả góp.

- Mức cho vay:

+ Đối với cho vay ngắn hạn: mức cho vay tối đa không vượt quá 90% nhu cầu vốn cần thiết của dự án, phương án.

+ Đối với cho vay trung và dài hạn: mức cho vay không vượt quá 70% tổng chi phí của dự án đầu tư, giá trị tài sản cố định mà khách hàng được mua sắm.

- Cách tính lãi:
+ Đối với cho vay từng lần: tiền lãi được thu hàng tháng đúng vào ngày nhận tiền vay lần đầu.
+ Đối với cho vay theo hạn mức: tiền lãi được thu vào một ngày cố định hàng tháng.

+ Đối với cho vay theo dự án đầu tư: việc thu hồi vốn gốc khi dự án đi vào sản xuất, riêng việc thu lãi được thực hiện hàng tháng sau khi nhận tiền vay.

- Điều kiện vay vốn: Khách hàng phải có tài sản thế chấp và có vốn tự có tham gia vào dự án, phương án đầu tư.

- Hồ sơ vay vốn: bên cạnh các giấy tờ chung theo quy định khách hàng vay vốn cần phải có hồ sơ tài sản thế chấp, cầm cố.
2.3.1.7 Cho vay cầm cố sổ tiền gửi
a) Khái niệm
Cho vay cầm cố sổ tiền gửi là việc ngân hàng tài trợ vốn đối với khách hàng có số dư tài khoản, sổ tiền gửi, chứng chỉ tiền gửi tại ngân hàng nhằm mục đích kinh doanh hoặc tiêu dùng hợp pháp.
b) Đặc điểm

- Đối tượng sử dụng: là khách hàng cá nhân (chủ tài khoản hoặc người thụ hưởng hoặc người được ủy quyền hợp pháp để vay tiền)
- Thời hạn vay: phù hợp với kỳ hạn tiền gửi cầm cố nhưng không quá 12 tháng.

- Phương thức cho vay: cho vay từng lần, cho vay theo hạn mức tín dụng.

+ Phương thức cho vay từng lần được áp dụng cho khách hàng vay vàng hoặc tiền đồng Việt Nam đảm bảo giá trị theo vàng.

+ Phương thức cho vay theo hạn mức tín dụng được áp dụng đối với khách hàng vay bằng đồng Việt Nam hay ngoại tệ.

- Mức cho vay:

+ Đối với khách hàng vay cùng loại tiền (vàng) với tài khoản tiền gửi cầm cố thì mức cho vay tối đa sẽ là:
Mức cho vay tối đa = Số dư tiền gửi – Lãi phải thu

+ Đối với trường hợp khách hàng vay khác loại tiền với tài khoản tiền gửi cầm cố thì mức cho vay tối đa sẽ là:

Mức cho vay tối đa = (Số dư tiền gửi x 80%) – Lãi phải thu

+ Đối với trường hợp khách hàng vay tới khi đáo hạn sổ tiền gửi và yêu cầu của ngân hàng tự động tất toán khi đến hạn thì mức cho vay tối đa cho một khách hàng là:

Mức cho vay tối đa = Số dư tiền gửi + Lãi phải trả - Lãi phải thu

* Lưu ý: Ngân hàng không trực tiếp trả lãi cho khách hàng trong trường hợp khách hàng cầm cố tiền gửi có kỳ hạn lãnh lãi trong tháng.

- Mức lãi suất được quy định theo từng thời điểm, việc thu vốn gốc và lãi được thực hiện khi tất toán nợ vay.

- Đến kỳ hạn trả nợ ghi trên hợp đồng tín dụng, nếu khách hàng không trả nợ đầy đủ và kịp thời, ngân hàng có quyền trích tài khoản tiền gửi của khách hàng để thu nợ.

- Điều kiện vay vốn: khách hàng phải có giấy tờ cầm cố như: chứng từ có giá, cổ phiếu, sổ tiền gửi,…Đồng thời, người vay vốn phải là người đứng tên chủ tài khoản hoặc người thụ hưởng tài khoản tiền gửi tiết kiệm, chứng chỉ huy dộng do Sacombank phát hành hoặc được ủy quyền hợp pháp để vay tiền.

- Hồ sơ vay vốn: khách hàng cần phải có giáy tờ về tài sản cầm cố, văn bản ủy quyền có chứng thực (nếu có).
2.3.2 Sản phẩm thẻ
2.3.2.1 Khái niệm

Thẻ ATM là một phương thức thanh toán không dùng tiền mặt trong xã hội hiện đại ra đời từ phương tiện mua bán chịu hàng hóa bán lẻ và phát triển gắn liền với sự ứng dụng công nghệ tin học trong lĩnh vực ngân hàng, do ngân hàng phát triển thẻ cấp cho khách hàng để sử dụng thanh toán hàng hóa, dịch vụ hoặc rút tiền mặt trong phạm vi số dư tiền gửi hoặc hạn mức tín dụng của mình.
2.3.2.2 Các thành phần tham gia kinh doanh thẻ
Các thành phần tham gia hoạt động kinh doanh thẻ bao gồm:

- Ngân hàng phát hành thẻ: Là ngân hàng bán thẻ cho khách hàng và chịu trách nhiệm thanh toán số tiền do người sử dụng thẻ trả cho người thụ hưởng.

- Người sử dụng thẻ: Là người trực tiếp mua thẻ tại ngân hàng và dùng thẻ để thanh toán hàng hóa, dịch vụ hoặc rút và gửi tiền mặt.
- Ngân hàng đại lý thanh toán thẻ: Là các chi nhánh ngân hàng do ngân hàng phát hành thẻ quy định. Ngân hàng đại lý thanh toán có trách nhiệm thanh toán cho người tiếp nhận thanh toán bằng thẻ khi nhận được biên lai thanh toán.

- Cơ sở tiếp nhận thanh toán thẻ: Là các đơn vị cung cấp hàng hóa, dịch vụ cho người sử dụng thẻ.
2.3.2.3 Phân loại thẻ và các loại thẻ của Sacombank

a) Phân loại thẻ

- Thẻ tín dụng (Credit): chủ thẻ được ngân hàng cấp một hạn mức (số tiền sử dụng tối đa). Hằng tháng hoặc định kỳ, ngân hàng sẽ gửi bản liệt kê những khoản tiền đã sử dụng và yêu cầu chủ thẻ thanh toán lại cho ngân hàng.

- Thẻ thanh toán (Thẻ ghi nợ - Debit): chủ thẻ nạp tiền vào tài khoản thẻ và sử dụng số dư trong tài khoản.

- Thẻ ATM: là thẻ chỉ để rút tiền mặt trên máy ATM.

- Thẻ đa năng: được phát triển bởi Ngân hàng Đông Á và hệ thống VNBC (Việt Nam Bank Card), được tích hợp và mở rộng tất cả các tính chất của các loại thẻ trên; có thể nạp tiền vào tài khỏan, rút tiền mặt tại quầy giao dịch ngân hàng hoặc trên ATM, thực hiện các giao dịch chuyển khỏan…; ngòai ra còn có thể được cấp một hạn mức tín dụng - gọi là thấu chi. Đặc điểm nổi bật của thẻ đa năng là khách hàng có thể nạp tiền trực tiếp tại các máy ATM.
- Thẻ liên kết: Là sự phối hợp phát hành thẻ của ngân hàng và một đối tác phi ngân hàng, ví dụ như thẻ Đông Á – Manulife; thẻ đa năng Đông Á – Mai Linh…; đặc trưng của loại thẻ này là ngoài các chức năng là thẻ ngân hàng, nó còn có thẻ thành viên, thẻ khách hàng thân thiết hoặc thẻ VIP của đơn vị liên kết.

- Thẻ từ: phía sau thẻ có băng từ, trên đó có lưu một số thông tin cơ bản của thẻ và chủ thẻ (ngoại trừ những thông tin bảo mật). Đây là loại thẻ thông dụng và vẫn được ưa chuộng trên thế giới vì giá thành rẻ.
Thẻ CHIP: trên mặt trước thẻ có gắn một con chip điện tử, nó có khả năng lưu trữ nhiều thông tin hơn và khó làm thẻ giả hơn.

- Thẻ tổng hợp: Là loại thẻ có cả băng từ và chip điện tử, có thể được sử dụng cả trên hai loại thiết bị, ngoài ra có thể lưu trữ thêm một số thông tin hkác. Hiện nay một số ngân hàng đã có hướng chuyển qua loại thẻ này.

b) Các loại thẻ của Sacombank 
Sản phẩm thẻ của Sacombank có các loại sau:

- Thẻ thanh toán Sacompassport: Có màu xanh với số dư tối thiểu ban đầu mở tài khoản thẻ là 300.000 đồng đối với khách hàng thường là 100.000 đồng đối với khách hàng nhận lương qua thẻ số tiền sử dụng là số dư có trên tài khoản dùng để mở thẻ.
- Thẻ tín dụng: Có 2 loại là thẻ vàng và thẻ bạc với số dư tối thiểu ban đầu mở thẻ là 100.000 đồng, khách hàng có thể tiêu dùng, mua sắm hàng hóa trước rồi thanh toán lại cho ngân hàng sau.

Khách hàng có thể sử dụng thẻ để mua hàng hóa dịch vụ tại các thẻ chấp nhận thẻ, rút tiền tại các máy ATM của Sacombank 24/24h hoặc máy POS đặt tại các quầy giao dịch của Sacombank, kiểm tra số dư tài khoản tại ATM.

Với những hoạch định mở rộng các sản phẩm thẻ, Sacombank đang nổ lực cùng với các tổ chức tài chính khác tại Việt Nam huớng tới một nền kinh tế dịch vụ phi tiền mặt, góp phần dịch vụ hóa các dịch vụ về ngân hàng, giảm thiểu được những rủi ro do giao dịch bằng tiền mặt mang lại. Trong tương lai không xa, thẻ Sacombank sẽ trở thành thương hiệu gần gủi với khách hàng.
2.4 Các kênh phân phối dịch vụ ngân hàng bán lẻ
Trong quá trình hoạt động của ngân hàng thương mại nói chung, kênh phân phối đóng vai trò quan trọng, là một trong những yếu tố làm nên thành công trong cuộc chạy đua cạnh tranh ngày càng gay gắt về cung cấp các sản phẩm dịch cụ cho khách hàng. Vậy kênh phân phối là gì?

Trước hết, để trả lời câu hỏi trên, ta có thể hình dung như sau: quá trình tồn tại và phát triển của một ngân hàng giống như một thực thể sống cần môi sinh để tồn tại vậy. Là phần gắn kết ngân hàng với thị trường, kênh phân phối là một cấu phần tất yếu phải có trong quá trình sống của ngân hàng, đó là phạm trù mô tả cách thức ngân hàng tiếp cận với thị trường, cung cấp các sản phẩm dịch vụ tới khách hàng. Hiện nay, các ngân hàng dều lựa chọn cách tiếp cận với khách hàng thông qua các kênh phân phối phù hợp với những lợi thế sắn có của riêng mình. Với những đặc điểm riêng của mình, hệ thống Ngân hàng Sài Gòn Thương Tín đã thiết lập mối quan hệ gắn bó với khách hàng thông qua các kênh phân phối sau:
- Hệ thống các chi nhánh
- Internet banking

- Phone banking

- Hệ thống máy ATM và điẻm chấp nhận thẻ (POS)

- Fax
2.4.1 Hệ thống các chi nhánh

Hệ thống chi nhánh là kênh phân phối truyền thống của hầu hết các ngân hàng thể hiện ở số lượng các chi nhánh và các đơn vị trực thuộc được phân bổ theo địa lý lãnh thổ, nhằm đưa các sản phẩm, dịch vụ ngân hàng bán lẻ xuống tận tay người tiêu dùng, rút ngắn khoảng cách giữa thành thị và nông thôn, phục vụ tốt hơn cho việc lưu thông tiền tệ. Đối với hoạt động của hệ thống Sacombank, kênh phân phối này ngày càng chứng tỏ vai trò hữu hiẹu trong việc gắn kết ngân hàng với khách hàng.
2.4.2 Internet banking
Cùng với sự bùng nổ của công nghệ thông tin, internet banking ra đời là một tất yếu nhằm đáp ứng kịp thời nhu cầu của khách hàng trong thời đại “kỹ thuật số” như hiện nay. Nhìn vào xu hướng chung đó, năm 2004, hệ thống Sacombank đã chính thức đưa wedside vào vận hành, tạo bước khởi đầu cho kế hoạch triển khai nhiều sản phẩm dịch vụ ngân hàng điện tử. Sacombank đã sử dụng wedside như một kênh phân phối sản phẩm cho ngân hàng. Đây là kênh phân phối mang lại hiệu quả cao trong giao dịch với khách hàng ở hiện tại và cả tương lai về không gian, thời gian và mức phí bởi khách hàng có thể thực hiện các dịch vụ ngân hàng 24h/ngày và 7ngày/tuần tại bất cứ nơi đâu có kết nối internet. Qua internet, khách hàng sẽ được cung cấp thông tin về các dịch vụ ngân hàng, tình hình tài chính, các thủ tục hướng dẫn giao dịch với ngân hàng, hệ thống mạng lưới chi nhánh, máy ATM trên toàn quốc,…
2.4.3 Phone banking - Dịch vụ ngân hàng qua điện thoại

Phone banking là kênh phân phối cung cấp các dịch vụ ngân hàng tới khách hàng thông qua điện thoại. Khi khách hàng kết nối tới ngân hàng, thông qua việc sử dụng cấu trúc thư mục voice, khách hàng có thể lựa chọn các dịch vụ ngân hàng theo mong muốn của mình.
Việc sử dụng phone banking có thể đem lại cho khách hàng các tiện ích như: nhắn tin số dư tài khoản, nhận thông tin về các khoản tín dụng, các kỳ hạn gửi tiền, nhạn các bản fax về sao kê tài khoản, chuyển tiền giữa các tài khoản,…
Hiện nay, hệ thống Sacombank đã triển khai kênh phân phối này. Nếu có nhu cầu, khách hàng có thể gọi về số (08)9.322.484 để được phục vụ miển phí.

2.4.4 Hệ thống máy ATM và điểm chấp nhận thẻ (POS)

ATM là kênh giao dịch rất quan trọng của một ngân hàng hiện đại, có ý nghĩa làm bước đệm để ngân hàng quảng bá thương hiệu và gắn liền với sự phát triển với các kênh giao dịch khác, với ứng dụng công nghệ thông tin hiện đại như: internet banking, mobile banking,…

ATM với lợi thế về thời gain phục vụ 24h/ ngày và 7ngày/tuần cùng với khả năng đáp ứng nhiều dịch vụ tiện ích sẽ tạo điều kiện thuận lợi để ngân hàng thu hút thêm nhiều khách hàng mới.

Đối với POS, đây là điểm bán hàng chấp nhận thanh toán bằng tiền điện tử được phát hành bởi các tổ chức phát hành, thường là các ngân hàng. Đứng dưới góc độ ngân hàng mà nhìn nhận lại thì POS giúp ngân hàng thuận lợi hơn trong giao dịch, tạo nét văn minh trong chi trả, tạo nguồn thu hút khách hàng cho cả ngân hàng lẫn các điểm POS.

2.4.5 Giao dịch qua Fax

Fax là phương tiện thông dụng được áp dụng trong hệ thống ngân hàng bán lẻ để khách hàng liên hệ với ngân hàng yêu cầu phục vụ cho giao dịch thông dụng. Do tính bảo mật không cao nên hình thức này chỉ áp dụng cho các giao dịch vấn tin. Vì vậy, các giao dịch liên quan đến vấn đề tài chính của khách hàng như: chuyển tiền, thanh toán hóa đơn,….không được chấp nhận kênh giao dịch này.
2.5 Các chỉ tiêu đánh giá hiệu quả hoạt động kinh doanh các dịch vụ ngân hàng bán lẻ.

2.5.1 Đối với hoạt động tín dụng cá nhân, doanh nghiệp vừa và nhỏ

2.5.1.1 Tỷ lệ tăng trưởng của việc huy dộng vốn (%)

[image: image3]
Trong đó:
- VHĐi  : Vốn huy động từ khách hàng cá nhân năm thứ i
- VHĐ(i-1) : Vốn huy động từ khách hàng cá nhân năm thứ i-1
Chỉ tiêu này dùng để đo lường mức độ tăng trưởng của hoạt động huy động vốn từ khách hàng thể nhân của ngân hàng ở năm thứ I tăng hay giảm bao nhiêu % so vơi năm i-1. Thông qua chỉ tiêu này, ngân hàng có thể đánh giá được mức độ tăng giảm như vậy là có hợp lý hay không để từ đó biện pháp điều chỉnh hợp lý.
2.5.1.2 Tỷ lệ tăng trưởng doanh số của hoạt động cho vay (%)

[image: image4]
Trong đó:
- DSCVi  : Doanh số cho vay cá nhân tại ngân hàng năm thứ i
- DSCV(i-1)  : Doanh số cho vay cá nhân tại ngân hàng năm thứ i-1
Chỉ tiêu này phản ánh mức độ tăng trưởng doanh số cho vay của hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng năm thứ i tăng hay giảm bao nhiêu % so với năm thứ i-1. Thông qua chỉ tiêu này, ngân hàng có thể đánh giá được mức độ tăng trưởng hay sự giảm sút trong hoạt động cho vay cũng như có hợp lý hay không để mà có biện pháp điều chỉnh kịp thời.
2.5.1.3 Hệ số sinh lợi từ hoạt động cho vay cá nhân (%, lần)


[image: image5]
Chỉ tiêu này dùng để đánh giá hiệu quả quản lý thu nhập trong hoạt động cho vay cá nhân của ngân hàng, cụ thể một đồng thu nhập sẽ đem lại bao đồng lợi nhuận ròng cho ngân hàng. Chỉ tiêu này càng cao thì càng chứng tỏ ngân hàng đã có những biện pháp tích cực trong việc giảm chi phí và tăng thu nhập cho ngân hàng trong cho vay cá nhân.
2.5.1.4 Thu nhập từ hoạt động tín dụng cá nhân/Chi phí cho hoạt động tín dụng cá nhân (%)

Chỉ tiêu này dùng để đo lường hiệu quả sử dụng chi phí trong hoạt động tín dụng cá nhân. Cụ thể chỉ tiêu này cho biết  trong hoạt động tín dụng cá nhân thì một đồng chi phí sẽ đem lại bao nhiêu đồng thu nhập ở một thời diểm nào đó.

2.5.1.5 Vòng quay vốn tín dụng cá nhân (vòng)


[image: image6]
Dư nợ bình quân = ( Dư nợ đầu kỳ + Dư nợ cuối kỳ)/2
Chỉ tiêu này dùng để đo lường hiệu quả sử dụng của một đồng vốn tín dụng thông qua tính luân chuyển của nó. Chỉ tiêu càng cao cho thấy đồng vốn được quay vòng càng nhanh, thời gian thu hồi nợ của ngân hàng càng nhanh, và ngược lại.

2.5.1.6 Dư nợ cho vay cá nhân/Tổng dư nợ cho vay (%)

Chỉ tiêu này dùng để xác định cơ cấu vốn tín dụng của ngân hàng theo thành phần kinh tế. Cụ thể chỉ tiêu này cho thấy dư nợ cho vay cá nhân của ngân hàng chiếm bao nhiêu % so với tổng dư nợ. Từ đó, ngân hàng có thể đánh giá được cơ cấu đầu tư có hợp lý hay không để có giải pháp điều chỉnh kịp thời.
2.5.1.7 Nợ quá hạn cho vay cá nhân/Dư nợ cho vay cá nhân (%)
Chỉ tiêu này dùng để đo lường chất lượng nghiệp vụ tín dụng trong hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng. Chỉ tiêu này càng thấp cho thấy chất lượng tín dụng của ngân hàng càng cao và ngược lại. Chỉ tiêu này cao sẽ cho thấy hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng có nhiều rủi ro.

2.5.2 Đối với dịch vụ thẻ

2.5.2.1 Tỷ lệ tăng trưởng trong thu nhập của dịch vụ thẻ
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Trong đó:
- TNTPi: Thu nhập từ phí kinh doanh dịch vụ thẻ năm thứ i

- TNTP(i-1): Thu nhập từ phí kinh doanh dịch vụ thẻ năm thứ (i-1)
- TNTP: Thu nhập từ phí kinh doanh dịch vụ thẻ
Chỉ tiêu này cho thấy mức độ tăng trưởng từ hoạt động kinh doanh dịch vụ thẻ của ngân hàng ở năm thứ I tăng hay giảm bao nhiêu % so với năm i-1. Từ đó, ngân hàng có thể thấy được mức độ tăng giảm như vậy là có hợp lý hay không và có biện pháp điều chỉnh hợp lý.
2.5.2.2 Hệ số sinh lợi (%, lần)


[image: image8]
Chỉ tiêu này dùng để đánh giá hiệu quả quản lý thu nhập trong hoạt động kinh doanh dịch vụ thẻ của ngân hàng. Cụ thể chỉ tiêu này cho biết trong một đồng thu nhập ở lĩnh vực thẻ của ngân hàng sẽ có bao nhiêu % lợi nhuận ròng thu được. Chỉ tiêu này cao cho thấy hoạt động ở lĩnh vực này có hiệu quả bởi ngân hàng đã có những chính sách thích hợp để đem lại thu nhập cao hoặc đã kiểm soát được chi phí.
2.5.2.3 Thu nhập từ dịch vụ thẻ/Chi phí (%)

Chỉ tiêu này cho thấy hiệu quả kinh doanh thẻ của ngân hàng có hiệu quả hay không, cụ thể, một đồng chi phí đầu tư của ngân hàng bỏ ra sẽ thu được bao nhiêu đồng thu nhập trong lĩnh vực này ở một thời điểm nào đó.
Chương 3
GIỚI THIỆU KHÁI QUÁT VỀ NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI CỔ PHẦN SÀI GÒN THƯƠNG TÍN – CHI NHÁNH CẦN THƠ

3.1 Tổng quát về Ngân hàng thương mại cổ phần Sài Gòn thương tín (Sacombank)

Ngân hàng Sacombank được thành lập vào ngày 21/12/1991 trên cơ sở hợp nhất 4 tổ chức tín dụng: Ngân hàng Phát triển kinh tế Gò Vấp, các hợp tác xã tín dụng: Tân Bình, Lữ Gia và Thành Công. Hội sở chính đặt tại 278 đường Nam Kỳ Khởi Nghĩa, Quận 3, Thành phố Hồ Chí Minh.

Bắt đầu từ nguồn vốn nhỏ bé là 3 tỷ đồng, mạng lưới chi nhánh chủ yếu nằm ở các quận ven đô, nội dung hoạt động chỉ đơn điệu bao gồm huy động vốn và cho vay, trong khi nợ khó đòi do các tổ chức tín dụng cũ chuyển sang đã vượt qua 2 lần vốn tự có của ngân hàng, niềm tin của các người gửi tiền đối với các tổ chức tín dụng đã giảm sút một cách trầm trọng.
Qua hơn 17 năm kiên trì củng cố và xây dựng, đến nay Ngân hàng thương mại cổ phần Sài Gòn thương tín đã được đánh giá là một trong những ngân hàng phát triển có triển vọng nhất ở Việt Nam. Hiện nay Sacombank có các cổ đông chiến lược ở nước ngoài là Tập đoàn Tài chính quốc tế (IFC) của Ngân hàng thế giới, Công ty Quản lý quỹ đầu tư Dragon Capital và Ngân hàng Úc và New Zeland (ANZ). Nhờ vậy, Ngân hàng có sự hỗ trợ cần thiết vè kiến thức, kỹ năng, công nghệ và kinh nghiệm trong các lĩnh vực đào tạo thẻ, quản lý rủi ro và các dịch vụ ngân hàng bán lẻ nhằm đuổi kịp để phát triển cùng hệ thống ngân hàng TMCP tiên tiến trên địa bàn và trong khu vực. Vốn điều lệ của Sacombank đã liên tục tăng lên qua các năm và hiện nay ở mức 4449 tỷ đồng, trở thành ngân hàng thương mại có vốn cổ phần lớn nhất Việt Nam hiện nay.
Ngân hàng Sacombank có mạng lưới trải rộng trong cả nước, sản phẩm, dịch vụ của ngân hàng đa dạng với chất lượng cao, các chi nhánh đóng tại các tỉnh và thành phố lớn, những địa bàn kinh tế công thương nghiệp tập trung dân cư, khu chế xuất.

Với chiến lược phát triển bền vững và đa dạng hóa các loại hình dịch vụ, Sacombank đã dần từng bước khẳng định được mình là một trong những ngân hàng TMCP có vốn điều lệ lớn nhất tại Việt Nam hiện nay, đồng thời có kết quả kinh doanh tốt, tăng trưởng mạnh qua các năm, lợi thế nữa là ngân hàng TMCP đầu tiên niêm yết cổ phiếu trên thị trương Việt Nam. Trong tương lai không xa, tên tuổi và hình ảnh của Sacombank sẽ còn vươn ra cả khu vực và trên thế giới.
3.2 Khái quát về Chi nhánh Sacombank Cần Thơ 

3.2.1 Quá trình hình thành

Huy động vốn nhàn rỗi ở các khu vực đô thị lớn đưa về phục vụ nhu cầu phát triển và góp phần cải thiện môi trường sống các tỉnh miền Đông và Tây Nam bộ là một trong những định hướng phát triển chiến lược của Sacombank.
Xuất phát từ những định hướng phát triển nói trên, đồng thời xem Cần Thơ như là thủ phủ của các Tỉnh miền Tây Nam Bộ - là trung tâm về nhiều mặt của Đồng bằng Sông Cửu Long. Đồng thời, Ngân hàng cùng đã dự báo được tiềm năng phát triển lớn mạnh của Khu Công nghiệp Trà Nóc, nhất là sau khi hoàn tất công trình xây dựng cầu - mở rộng bến cảng - phục hồi sân bay Cần Thơ, Do vậy, thay vì chọn bến Ninh Kiều hay Khu thương mại Cái Khế, Ngân hàng mạnh dạn chọn Khu Công Nghiệp Trà Nóc để xây dựng trụ sở Chi nhánh Cần Thơ với quy mô kiến trúc và nhiều trang thiết bị kỹ thuật của một Chi nhánh khu vực
Vào ngày 31/10/2001, chi nhánh cấp I Cần Thơ chính thức khai trương tại “Thủ đô Tây Đô”, đánh dấu một thời kỳ trong định hướng phát triển của Ngân hàng Sacombank tại khu vực Đồng bằng Sông Cửu Long với tầm hoạt động rộng khắp địa bàn cũng như các tỉnh lân cận để làm nền tảng cho các đơn vị kế thừa phát triển về sau.
Cơ sở pháp lý: được thành lập theo các văn bản sau:

- Công văn số 2583/UB, ngày 13/09/2001 của UBND tỉnh Cần Thơ v/v chấp thuận về nguyên tắc cho Ngân hàng thương mại cổ phần Sài Gòn thương tín được mở chi nhánh cấp 1 tại Thành phố Cần Thơ.

- Quyết định số 1325/QĐ – NHNN ngày 24/10/2001 của Thống đốc Ngân hàng Nhà Nước Việt Nam chuẩn y việc sáp nhập Ngân hàng TMCP nông thôn Thạnh Thắng vào Ngân hàng TMCP Sài Gòn thương tín.
- Quyết định số 280/2001/QĐ – HĐQT, ngày 25/10/2001 của Hội đồng quản trị Ngân hàng TMCP Sài Gòn thương tín v/v thành lập chi nhánh cấp 1 Cần Thơ.

Sacombank Cần Thơ hoạt động theo Giấy chứng nhận hoạt động Chi nhánh số 5703000023.01 do Sở kế hoạch và Đầu tư Cần Thơ cấp ngày 25/10/2001.

3.2.2 Chức năng hoạt động và cơ cấu tổ chức
3.2.2.1 Chức năng hoạt động
Ngoài nhiệm vụ kinh doanh tiền tệ - tín dụng và làm dịch vụ ngân hàng trên địa bàn như các Chi nhánh cấp 1 khác, Sacombank Cần Thơ cón là trung tâm huấn luyện – trung tâm điều phối vốn – trung tâm quản lý máy tính phân vùng tập trung – trung tâm của hệ thống kiểm tra kiểm toán nội bộ và là trung tâm nghiên cứu ứng dụng các thành tựu khoa học và các tiến bộ trong lĩnh vực ngân hàng, góp phần tạo ra động lực thúc đẩy tiến trình đi tắt – đón đầu trong nền kinh tế tri thức, gắn với quá trình công nghiệp hóa - hiện đại hóa kinh tế nông nghiệp Tỉnh nhà nói riêng và các tỉnh Đồng bằng Sông Cửu Long nói chung.
Thực hiện nghiệp vụ về tiền gửi, tiên vay và các sản phẩm dịch vụ ngân hàng phù hợp theo quy đinh của NHNH và quy định về pham vi hoạt động được phép của chi nhánh, các quy định, quy chế của ngân hàng có liên quan đến từng nghiệp vụ.

Tổ chức công tác hạch toán và an toàn kho quỹ theo quy định của NHNH và quy trình nghiệp vụ liên quan, quy định, quy chế của ngân hàng.

Phối hợp các phòng nghiệp vụ ngân hàng trong công tác kiểm tra kiểm soát và thường xuyên thực hiện công tác kiểm tra mọi mặt hoạt động của chi nhánh và các đơn vị trực thuộc.

Thực hiện công tác tiếp thị, phát triển thị phần, xây dựng và bảo vệ thương hiệu, nghiên cứu, đề xuất các nghiệp vụ phù hợp với yêu cầu của địa bàn hoạt động.

Xây dựng kế hoạch kinh doanh của chi nhánh theo định hường phát triển chung của khu vực và của toàn ngân hàng trong từng thời kỳ.

Tổ chức công tác hành chính quản trị, nhân sự phục vụ cho hoạt động cùa đơn vị thực hiện theo công tác hướng dẫn, bồi dưỡng nghiệp vụ, tạo môi trường làm việc nhằm phát huy tối đa năng lực, hiệu quả phục vụ của toàn bộ nhân viên toàn chi nhánh một cách tốt nhất.
Sacombank Cần Thơ hoạt động theo nguyên tắc:

- Tự cân đối thu nhập, chi phí và có lãi nội bộ sau khi tính đủ các khoản chi phí (kể cả chi phí điều hành) và lãi điều hòa vốn nội bộ.

- Có bảng cân đối tài khoản riêng

- Được để tồn quỹ qua đêm

3.2.2.2 Cơ cấu tổ chức và chức năng của các phòng ban
* Phòng Giám Đốc

Giám đốc chi nhánh là người phụ trách và chịu trách nhiệm với tổng giám đốc về kết quả hoạt động kinh doanh của chi nhánh. Giám đốc chi nhánh là chức danh thuộc thẩm quyền bổ nhiệm, bãi nhiệm của hội đồng Quản Trị Ngân hàng. Giám đốc thực hiện nhiệm vụ, quyền hạn của mình cho cán bộ, nhân viên thuộc quyền nhưng vẫn phải chịu trách nhiệm về kết quả thực hiện do người uỷ quyền thực hiện.
* Phòng Phó Giám Đốc

Phó Giám Đốc chi nhánh có chức năng giúp giám đốc điều hành hoạt động của chi nhánh theo sự uỷ quyền của giám đốc. Chức danh này thuộc thẩm quyền bổ nhiệm, bãi nhiệm của Tổng Giám Đốc.

* Phòng Doanh nghiệp

a) Tiếp thị Doanh Nghiệp

-  Quản lý thực hiện chỉ tiêu bán hàng theo các sản phẩm cụ thể.

-  Tiếp thị và quản lý khách hàng.

-  Chăm sóc khách hàng doanh nghiệp.

-  Chức năng khác.

b) Thẩm định doanh nghiệp

- Thẩm định các hồ sơ cung cấp tín dụng (trừ hồ sơ cấp tín dụng mang tính chất dự án theo quy định của Ngân hàng).

- Chức năng khác.
*Phòng Cá Nhân
a) Tiếp thị Cá Nhân
- Quản lý, thực hiện chỉ tiêu bán hàng theo các sản phẩm cụ thể.
- Tiếp thị và quản lý khách hàng.
- Chăm sóc khách hàng cá nhân.
- Chức năng khác.
b) Thẩm định Cá Nhân
- Thẩm định các hồ sơ cung cấp tín dụng (trừ hồ sơ cấp tín dụng mang tính chất dự án theo quy định của Ngân hàng) theo quy định thẩm định.
- Chức năng khác.
*Phòng Hỗ Trợ
a) Quản lý Tín Dụng
- Hỗ trợ công tác tín dụng.
- Kiểm soát tín dụng.
- Quản lý nợ.
- Chức năng khác.
b) Thanh toán Quốc Tế
- Xử lý các giao dịch thanh toán quốc tế.
- Xử lý các giao dịch chuyển tiền quốc tế.
- Chức năng khác.
c) Xử lý Giao Dịch
*Phòng Kế toán và Quỹ
a) Quản lý công tác Kế toán tại chi nhánh.
b) Quản lý công tác an toàn Kho Quỹ.
- Thu chi và xuất nhập tiền mặt, tài sản quý, giấy tờ có giá.
- Kiểm đếm, phân loại, đóng bó tiền theo quy định.
- Bốc xếp, vận chuyển tiền mặt, tài sản quý, giấy tờ có giá.
- Bảo quản tiền mặt, tài sản quý, giấy tờ có giá.
*Phòng Hành Chánh
a) Quản lý công tác hành chánh.
b) Quản lý công tác nhân sự.
c) Công tác IT.
*Phòng Giao Dịch
- Thực hiện các nghiệp vụ huy động tiền gửi, tiền vay, và cung cấp các sản phẩm dịch vụ phù hợp theo quy chế, quy định của ngân hàng.
- Tổ chức hạch toán kế toán và bảo quản an toàn kho quỹ theo quy định của ngân hàng.
- Thực hiện công tác tiếp thị phát triển thị phần, xây dựng và bảo vệ thương hiệu, nghiên cứu đề xuất các nghiệp vụ phù hợp với yêu cầu của địa bàn hoạt động, xây dựng kế hoạch kinh doanh và theo dõi tiến độ thực hiện kế hoạch.
- Tổ chức công tác quản lý hành chính bảo đảm an toàn an ninh tài sản, theo dõi tham mưu cho cấp trên về tình hình nhân sự tại đơn vị. Đồng thời, phòng giao dịch phải thương xuyên thực hiện công tác kiểm tra, kiểm soát các mặt hoạt động của đơn vị.
Hiện nay Chi nhánh Cần Thơ có 4 phòng giao dịch trực thuộc sau:
+ Phòng giao dịch Nình Kiều – 99 Võ Văn Tần, phường Tân An, quận Ninh Kiều.
+ Phòng giao dịch Cái Khế - Lô K Trần Văn Khéo, Trung tâm thương mại Cái Khế, phường Cái Khế, quận Ninh Kiều.
+ Phòng giao dịch 3 tháng 2 – 174B đường 3/2, phường Hưng Lợi, quận Ninh Kiều.
+ Phòng giao dịch Thị Trấn Thốt Nốt – 314 Quốc Lộ 91, ấp Long Thạnh A, thị trấn Thốt Nốt, thành phố Cần Thơ.

Nguồn: Phòng Hành Chánh

Hình 1: Sơ đồ cơ cấu tổ chức của Sacombank Cần Thơ
3.3 Các sản phẩm dịch vụ Sacombank  :
3.3.1 Sản phẩm dịch vụ cá nhân

3.3.1.1 Tiền gửi

- Tiền gửi tiết kiệm có kỳ hạn
- Tiền gửi tiết kiệm không kỳ hạn
- Chứng chỉ huy động vàng và VNĐ đảm bảo giá trị theo vàng
- Tiền gửi thanh toán
- Tiền gửi bậc thang

- Tiết kiệm bậc thang

- Tiết kiệm tích lũy và các dịch vụ hỗ trợ
- Tài khoản Âu cơ
3.3.1.2 Cho vay
- Cho vay sản xuất kinh doanh
- Cho vay SXKD đáp ứng nhu cầu vốn kịp thời
- Cho vay SXKD mở rộng tỷ lệ đảm bảo
- Cho vay tiểu thương chợ
- Cho vay chuyển nhượng bất động sản
- Cho vay xây dựng, sửa chữa nhà

- Cho vay cấn trừ bất động sản
- Cho vay mua xe ô tô
- Cho vay liên kết chuyển nhượng bất động sản
- Cho vay tiêu dùng đáp ứng nhu cầu vốn kịp thời
- Cho vay du học
- Cho vay cán bộ nhân viên

- Cho vay nông nghiệp 

- Cho vay mua chứng khoán
- Liên kết cho vay ứng trước T+3
- Cho vay cầm cố chứng từ có giá, vàng hiện vật và ngoại tệ
- Cho vay vàng nguyên liệu
3.3.1.3 Dịch vụ
- Chuyển tiền nhanh tận nhà
- Chuyển tiền trong nước
- Chuyển tiền từ nước ngoài về Việt Nam

- Chuyển tiền từ Việt Nam nước ngoài
- Chuyển tiền bằng bankdraff

- Dịch vụ chuyển tiền nhanh kiều hối Xoom và Western Union

- Dịch vụ phone banking Sacombank 

- Dịch vụ E - Sacombank 

- Dịch vụ mobile Sacombank 

- Dịch vụ bảo lãnh ngân hàng 
- Dịch vụ hỗ trợ du học
- Dịch vụ chuyển tiền ngoại tệ
- Séc du lịch

- Dịch vụ thuê ngăn tủ sắt
- Dịch vụ giữ hộ tài liệu quan trọng
- Dịch vụ thu chi hộ
- Dịch vụ thanh toán cước điện thoại
3.3.2 Sản phẩm dịch vụ thẻ

- Thẻ thanh toán nội địa (Sacom Passport)

- Thẻ tín dụng nội địa (Sacom Passport)

- Thẻ thanh toán quốc tế (Sacombank Visa Debit)

- Thẻ tín dụng quốc tế (Sacombank Visa Credit)

- Thẻ đồng thương hiệu VNPay liên kết với công ty Eden

3.3.3 Sản phẩm dịch vụ doanh nghiệp

3.3.3.1 Sản phẩm
- Cho vay sản xuất kinh doanh

- Bao thanh toán nội địa
- Tiền gửi thanh toán
- Tiền gửi có kỳ hạn
- Tiền gửi bậc thang

- Tiết kiệm tích lũy thưởng
3.3.3.2 Dịch vụ

- Dịch vụ thanh toán quốc tế
- Dịch vụ chuyển đổi ngoại tệ
- Dịch vụ trả hộ lương cho CBCNV

- Dịch vụ thấu chi tài khoản
- Dịch vụ thu – chi hộ
- Dịch vụ bảo lãnh

Do điều kiện phát triển của thị trường tại Cần Thơ và các tỉnh thuộc địa bàn hoạt động, Sacombank Cần Thơ đang cung cấp các sản phẩm, dịch vụ:
- Huy động tiền gửi tiết kiệm ngắn, trung và dài hạn, tiết kiệm tích lũy đối với đồng Việt Nam, đô la Mỹ, vàng và các ngoại tệ khác.

- Tài khoản tiền gửi thanh tóan

- Cho vay ngắn, trung và dài hạn bằng đồng Việt Nam, đô la Mỹ, vàng và các ngoại tệ khác đối với tổ chức kinh tế và cá nhân.
- Chuyển tiền trong và ngòai nước

- Thanh toán quốc tế
- Tài trợ xuất nhập khẩu

- Mua bán vàng và ngoại tệ 

- Dịch vụ ngân quỹ
- Nghiệp vụ bảo lãnh ngân hàng.

- Chiết khấu chứng từ có giá.

- Nghiệp vụ thẻ
- Nghiệp vụ bao thanh toán.

- Tư vấn đầu tư.

Và các nghiệp vụ khác khi thị trường có yêu cầu và ngân hàng triển khai mới.

Có thể thẳng thắn nhìn nhận rằng, so với các ngân hàng mạnh trên địa bàn, hệ thống sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng chưa đa dạng và còn kém tính cạnh tranh. Điều này ít nhiều hạn chế tăng trưởng thu nhập dịch vụ của Ngân hàng có nguồn gốc hoặc có sự liên hệ mật thiết với tính dung như: thu bảo lãnh, thu thanh toán quốc tế, các khoản thu phí thẩm định, cấp hạn mức…                              Do đó, tốc độ tăng trưởng cũng phụ thuộc rất lớn vào tốc độ phát triển tín dụng. Vì vậy Ngân hàng đang phấn đấu phát triển các sản phẩm, dịch vụ mới dựa trên nền tảng công nghệ thông tin hiện đại (thẻ, các nghiệp vụ kinh doanh ngoại hối…) nhằm tăng trưởng thu nhập trong thời gian tới.
3.4 Kết quả hoạt động kinh doanh - Thuận lợi, khó khăn và định hướng phát triển trong thời gian tới
Ngân hàng hoạt động có hiệu quả trước hết phải có nguồn vốn vững mạnh và biết sử dụng nguồn vốn đó thật hiệu quả nhằm mang lại lợi nhuận cho Ngân hàng. Lợi nhuận không chỉ là chỉ tiêu tổng hợp đánh giá hiệu quả hoạt động kinh doanh của Ngân hàng mà còn là chỉ tiêu chung nhất áp dụng cho mọi chủ thể kinh doanh trong nền kinh tế thị trường. Các ngân hàng luôn luôn quan tâm đến vấn đề làm thế nào để có thể đạt lợi nhuận cao nhất, đồng thời vẫn thực hiện được kế hoạch kinh doanh của ngân hàng. Đây cũng là mục tiêu hàng đầu của Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín Cầu Thơ trong suốt quá trình hoạt động kinh doanh của mình. Để thấy rõ hơn kết quả họat động kinh doanh của ngân hàng trong thời gian qua, ta xem xét bảng số liệu sau
3.4.1 Kết quả hoạt động kinh doanh qua ba năm: 2005, 2006 và 2007
Bảng 1: Báo cáo kết quả kinh doanh của Sacombank Cần Thơ qua ba năm

                                                                                              Đvt: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	2005
	2006
	2007

	I. Tổng thu nhập
	64.183
	85.279
	104.084

	1. Thu nhập từ lãi:
	62.242
	81.538
	99.733

	- Thu từ hoạt động tín dụng
	62.140
	81.195
	99.360

	- Thu lãi tiền gửi TCTD
	102
	343
	373

	2. Thu nhập ngoài lãi:
	1.941
	3.741
	4.350

	- Thu dịch vụ thanh toán & quỹ
	1.565
	2.854
	3.578

	- Hoạt động khác
	238
	672
	495

	- Thu nhập bất thường
	138
	215
	277

	II. Tổng chi phí
	54.628
	72.858
	88.832

	1. Chi trả lãi:
	48.866
	65.180
	80.219

	- Lãi điều hoà vốn
	30.016
	41.930
	46.996

	- Lãi huy động
	18.850
	23.250
	33.223

	2. Chi phí ngoài lãi:
	5.762
	7.678
	8.613

	- Dịch vụ thanh toán & quỹ
	298
	334
	380

	- Chi các hoạt động khác
	81
	383
	258

	- Chi điều hành
	5.312
	6.879
	7.902

	- Nộp thuế và các phí
	71
	82
	73

	III. Lãi trước thuế
	9.555
	12.421
	15.252


(Nguồn: Phòng kế toán và Quỹ)
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Hình 2: Biểu đồ thể hiện tình hình lãi trước thuế qua 3 năm 
Bảng 2: So sánh các khoản trong báo cáo kết quủa kinh doanh của Sacombank Cần Thơ qua ba năm
                                            Đvt: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	2006/2005
	2007/2006

	
	ST
	(%)
	ST
	(%)

	I. Tổng thu nhập
	21.069
	32,87
	18.805
	22,05

	1. Thu nhập từ lãi:
	19.296
	31,00
	18.195
	22,31

	- Thu từ hoạt động tín dụng
	19.055
	30,66
	18.165
	22,37

	- Thu lãi tiền gửi TCTD
	241
	236,27
	30
	8,75

	2. Thu nhập ngoài lãi:
	1.800
	92,74
	609
	16,28

	- Thu dịch vụ thanh toán & quỹ
	1.289
	82,36
	724
	25,37

	- Hoạt động khác
	434
	182,35
	-177
	-26,34

	- Thu nhập bất thường
	77
	55,80
	62
	28,84

	II. Tổng chi phí
	18.230
	33,37
	15.974
	21,92

	1. Chi trả lãi:
	16.314
	33,39
	15.039
	23,07

	- Lãi điều hoà vốn
	11.914
	39,69
	5.066
	12,08

	- Lãi huy động
	4.400
	23,34
	9.973
	42,89

	2. Chi phí ngoài lãi:
	1.916
	33,25
	935
	12,18

	- Dịch vụ thanh toán & quỹ
	36
	12,08
	46
	13,77

	- Chi các hoạt động khác
	302
	372,84
	-125
	-32,64

	- Chi điều hành
	1.567
	29,50
	1.023
	14,87

	- Nộp thuế và các phí
	11
	15,49
	-9
	-10,98

	III. Lãi trước thuế
	2.866
	29,99
	2.831
	22,78


(Nguồn: Phòng kế toán và Quỹ)
Do Sacombank Cần Thơ là chi nhánh nên không sử dụng chỉ tiêu lợi nhuận sau thuế vì kết quả hoạt động được kết chuyển về Hội sở để tính thuế thu nhập doanh nghiệp cho toàn ngân hàng.
3.4.1.1 Về thu nhập
Nhìn chung thu nhập của Sacombank Cần Thơ liên tục tăng qua các năm. Năm 2006, thu nhập tăng 32,87% so với năm 2005 và 22,05% là tốc độ tăng thu nhập của năm 2007 so với năm 2006. Trong cơ cấu của thu nhập, thì thu từ lãi mà cụ thể là thu từ hoạt động tín dụng là nguồn thu chủ yếu, mỗi năm đều chiếm trên 90% tổng thu nhập của ngân hàng. Điều này khẳng định 
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Hình 3: Biểu đồ thể hiện tình hình tổng thu nhập của Sacombank Cần Thơ
hoạt động tín dụng là hoạt động mang lại lợi nhuận chủ yếu cho ngân hàng.Tuy nhiên cơ cấu thu nhập của chi nhánh dần dần được thay đổi cho phù hợp với tiêu chuẩn của một ngân hàng bán lẻ đa năng hiện đại. Trong đó thu nhập từ các sản phẩm dịch vụ chiếm từ 30% trở lên. Sự chuyển dịch cơ cấu thu nhập của Sacombank Cần Thơ được thể hiện qua phần thu nhập ngoài lãi tăng nhanh qua các năm 
3.4.1.2 Về chi phí
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Hình 4: Biểu đồ thể hiện tình hình tổng chi phí của Sacombank Cần Thơ
Chi phí hoạt động của ngân hàng gắn liền với chi phí huy đông vốn để cho vay, cùng với sự tăng nhanh về thu nhập thì chi phí cũng tăng tỷ lệ thuận. Năm 2005, tổng chi phí chỉ có 54.268 triệu đồng, đến năm 2006 tăng lên 72.858 triệu đồng, tăng 33,37% so với năm 2005. Năm 2007, mặc dù tốc độ tăng có chậm hơn so với năm 2006 nhưng chi phí hoạt đông lên đến 88.832 triệu đồng, tăng 21,92% so với năm 2006. Trong đó phần chi trả lãi bao gồm lãi điều hoà vốn và lãi huy động tiền gửi, chiếm trung bình gần 90% trong tổng chi phí. Do lãi suất điều hoà vốn cao hơn lãi suất huy đông vốn, vì vậy phần trả lãi điều hoà vốn luôn cao.
3.4.1.3 Về lợi nhuận
Lợi nhuận mà chi nhánh Cần Thơ đạt được trong thời gian qua liên tục tăng, lợi nhuận năm sau cao hơn năm trước rất nhiều. Từ bảng số liệu cho thấy, hoạt đông kinh doanh của chi nhánh luôn tăng đều qua các năm và ổn định với mức tăng trưởng bình quân trên 120%. Sacombank Cần Thơ có lợi thế về điều kiện kinh tế - xã hội thành phố Cần Thơ đang phát triển, cùng uy tín và nỗ lực không ngừng của tập thể cán bộ nhân viên trong ngân hàng. Chính vì vậy mà hoạt động kinh doanh liên tục được nâng cao, xứng đáng là chi nhánh trung tâm của khu vực Đồng bằng sông Cửu Long.                                                                              
3.4.2 Những thuận lợi – khó khăn của Sacombank Cần Thơ 
3.4.2.1 Thuận lợi

Sacombank Cần Thơ được hình thành trên cơ sở sáp nhập Ngân hàng TMCP nông thôn Thạnh Thắng đã kế thừa được mạng lưới hoạt động khá tốt và một lượng khách hàng thân thuộc khá lớn của Ngân hàng Thạnh Thắng cộng với uy tín và kinh nghiệm hoạt động của Sacombank đã tạo điều kiện thuận lợi ngay từ những ngày đầu tiên hoạt động.
Nguồn nhân lực không ngừng được chú trọng đào tạo và bồi dưởng theo hướng chuyên nghiệp nhằm đáp ứng đòi hỏi ngày càng cao của tiến trình phát triển. Cán bộ nhân viên (CBNV) của Sacombank Cần Thơ luôn được đào tạo và tiếp xúc với các chương trình, công nghệ mới nhằm hướng đến sự hoàn thiện về trình độ tay nghề cũng như kỹ năng chăm sóc khách hàng. Hơn 70% CBNV của Ngân hàng đều trẻ, có trình độ đại học, năng động và nhiệt tình trong công việc. Đây là điều kiện khá tốt cho hoạt động của Sacombank Cần Thơ ở thời điểm cạnh tranh gay gắt trong hoạt động ngân hàng như hiện nay.

Mạng lưới phân bố rộng khắp và khá hợp lý trên địa bàn kết hợp với một hệ thống gồm hơn 110 điểm giao dịch trên toàn quốc của Sacombank đã tạo điều kiện thuận lợi cho Sacombank Cần Thơ triển khai cung cấp các sản phẩm, dịch vụ cùng sự hỗ trợ của các ngân hàng cùng hệ thống, thu hút khách hàng đến giao dịch ngày một nhiều hơn.

Trong thời gian qua, Sacombank không ngừng phát triển và vươn lên trở thành một trong những ngân hàng TMCP hàng đầu Việt Nam hiện nay. Vốn điều lệ của Sacomabank tính đến cuối năm 2007 là 4450 tỷ đồng, là ngân hàng TMCP có vốn điều lệ lớn nhất Việt Nam hiện nay và có số lượng cổ đông lớn nhất và có uy tín. Tiền đề này đã tạo nên niềm tin cho khách hàng tại Sacombank Cần Thơ.
Hiện nay, Sacombank đã chuyển khai phần mềm lõi Corebanking – T24 trị giá 04 triệu USD do công ty Temenos của Thụy Sỹ thực hiện. Công nghệ sẽ tạo điều kiện chuyển khai các sản phẩm, dịch vụ hiện đại hơn, tạo sự an toàn và chính xác trong giao dịch.

Sacombank Cần Thơ được Hội đồng quản trị ngân hàng xác định là một trong những chi nhánh đầu mối của khu vực và đang được cấp lãnh đạo quan tâm đầu tư về cơ sở vật chất, nhân lực để trong thời gian tới đảm nhiệm vai trò trung tâm của khu vực Tây Nam Bộ trong hệ thống mạng lưới của Sacombank.
Chính sách kinh tế, pháp luật của Nhà nước về hoạt động ngân hàng ngày càng hoàn thiện và tạo điều kiện tự chủ hơn cho các tổ chức tín dụng đã khuyến khích nhiều hơn trong việc mở rộng, triển khai các nghiệp vụ ngân hàng mới.

Hoạt động của Sacombank ngày càng chuẩn hóa bằng các quy định, quy chế ban hành dựa trên cơ sở pháp luật và chính sách, chủ trương của ngân hàng đã tạo điều kiện chuyên nghiệp hóa chuyên môn của CBNV.
Sau thời gian tập trung cho công tác chấn chỉnh toàn diện các mặt hoạt động, Sacombank Cần Thơ đã dần đi vào về cơ cấu tổ chức, nhân sự và định hướng phát triển.
3.4.2.2 Khó khăn
Cạnh tranh trong hoạt động ngân hàng ở Thành phố Cần Thơ ngày càng gay gắt. Hiện nay, đã có hơn 30 tổ chức tín dụng có trụ sở hoạt động tại Thành phố Cần Thơ.

Chính sách kinh tế, pháp luật của địa phương và Nhà nước mặc dù đã có nhiều thay đổi cho phù hợp với xu thế hội nhập nhưng việc vận dụng vẫn còn nhiều khó khăn, vướng mắc cần được tháo gở.

Do địa bàn đảm trách tương đối rộng lớn, điều kiện giao thông giữa các tỉnh còn nhiều khó khăn, do đó chi phí dành cho việc phối hợp hoạt động của Sacombank Cần Thơ chiếm tỷ trọng khá lớn, điều này phần nào ảnh hưởng tới lợi nhuận của đơn vị.
3.4.3 Định hướng phát triển của Sacombank Cần Thơ trong thời gian tới

- Tiếp tục nâng cao chất lượng nguồn nhân lực, nhất là công tác “chăm sóc khách hàng” của CBNV.
- Nghiên cứu, đánh giá thị trường theo ngành, theo quy mô sản xuất kinh doanh đặc thù của từng địa phương. Trên cơ sở đó, Sacombank Cần Thơ xây dựng các đề án đề xuất Hội sở đưa ra các cơ chế, chính sách nhằm phát triển hoạt động cho vay vốn hỗ trợ cho các ngành nghề tiềm năng, đặc biệt là sản xuất vừa và nhỏ.

- Thành lập thêm các đơn vị trực thuộc tại các quận, huyện của Thành phố Cần Thơ nhằm đưa sản phẩm, dịch vụ đến tay người tiêu dùng, duy trì, củng cố và mở rộng thị trường đối với các sản phẩm, dịch vụ truyền thống của ngân hàng, phát triển thêm các sản phẩm mới - sản phẩm dịch vụ công nghệ cao với nhiều tiện ích nhằm đa dạng hóa hoạt động của Sacombank Cần Thơ.
- Thành lập Sở giao dịch cho khu vực Tây Nam Bộ đặt tại TP.Cần Thơ nhằm hỗ trợ, điều phối hoạt động của các chi nhánh trong khu vực.

- Tiếp tục coi trọng công tác cơ cấu lại hoạt đông tín dụng theo chính sách tín dụng của ngân hàng và nâng cao chất lượng hoạt động kiểm soát tín dụng nhằm hạn chế rủi ro đến mức chấp nhận được.
Chương 4
HIỆU QUẢ SỬ DỤNG CÁC DỊCH VỤ NGÂN HÀNG BÁN LẺ TẠI CHI NHÁNH NGÂN HÀNG SÀI GÒN THƯƠNG TÍN CẦN THƠ
4.1 Thực trạng sử dụng các dịch vụ NHBL tại Sacombank Cần Thơ 

4.1.1 Tình hình huy động vốn khách hàng cá nhân

Trong hoạt động của ngân hàng, việc đảm bảo nguồn vốn được tăng trưởng ổn định và thường xuyên là rất quan trọng, đặc biệt là nguồn vốn huy động. Điều này thể hiện huy mô hoạt động và năng lực cạnh tranh của ngân hàng trên địa bàn.

Bằng nhiều hình thức gửi và rút tiền với cách tính lãi linh hoạt dựa trên nền tảng công nghệ cho phép thực hiện các giao dịch gửi tiền, rút tiền rất tiện ích thông qua mô hình giao dịch hiện đại, mô hình hướng theo khối khách hàng và sản phẩm, cho phép ngân hàng có thể theo sát nhu cầu của khách hàng. Từ đó có thể đưa ra các biện pháp kịp thời, phù hợp với nhu cầu thực tế của khách hàng cũng như tình hình kinh tế xã hội trên địa bàn đã thực sự thu hút người dân đến gửi tiền.
Bảng 3: Tình hình huy động vốn của Sacombank Cần Thơ
Đvt: Triệu đồng

	Các chỉ tiêu
	Năm
	So sánh

	
	2005
	2006
	2007
	2006/2005
	2007/2006

	1. Tiền gửi của cá nhân
	156.558
	159.582
	209.507
	1,02
	1,31

	+ Tiền gửi thanh toán
	11.247
	4.487
	12.214
	0,40
	2,72

	+ Tiền gửi tiết kiệm
	145.311
	155.095
	197.293
	1,06
	1,27

	2. Tiền gửi của TCKT
	135.647
	134.469
	193.819
	0,99
	1,44

	+ Tiền gửi không kỳ hạn
	127.925
	130.901
	181.567
	1,02
	1,38

	+ Tiền gửi có kỳ hạn
	7.722
	3.568
	12.252
	0,46
	3,43

	3. Tiền gửi của TCTD
	6.893
	18.000
	28.143
	2,61
	1.56

	4. Vốn huy động
	299.098
	312.051
	431.469
	1,04
	1,38


(Nguồn: Phòng kế toán và Quỹ)
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Hình 5: Biểu đồ thể hiện tình hình huy động vốn
của Sacombank Cần Thơ
Nguồn vốn huy động của Sacombank Cần Thơ bao gồm: Tiền gửi của các khách hàng cá nhân, tiền gửi thanh toán của các tổ chức kinh tế (TCKT) và tiền gửi của các tổ chức tín dụng (TCTD). Ở mỗi hình thức huy động này sẽ có nhiều kỳ hạn khác nhau, tương ứng với các mức lãi suất khác nhau để khách hàng có thể lựa chọn tùy theo điều kiện và mục đích sử dụng gửi tiền của mình. Nhìn chung, nguồn vốn huy động tại Sacombank Cần Thơ tăng trưởng qua các năm, năm sau cao hơn năm trước, bình quân tăng 1,04 – 1,38 lần ở mỗi năm.
Bảng 4: Cơ cấu huy động vốn cá nhân của Sacombank Cần Thơ
Đvt: Triệu đồng

	Các chỉ tiêu
	Năm

	
	2005
	Tỷ trọng (%)
	2006
	Tỷ trọng (%)
	2007
	Tỷ trọng (%)

	Tiền gửi của cá nhân
	156.558
	52,34
	159.582
	51,14
	209.507
	48,55

	+ Tiền gửi thanh toán
	11.247
	3,76
	4.487
	1,44
	12.214
	2,83

	+ Tiền gửi tiết kiệm
	145.311
	48,58
	155.095
	49,70
	197.293
	45,72


(Nguồn: Phòng kế toán và Quỹ)

Tiền gửi của cá nhân là hình thức huy động vốn nhàn rỗi trong dân chúng chủ yếu thông qua hình thức mở sổ tiết kiệm và mở tài khoản thanh toán cho cá nhân, hộ gia đình, doanh nghiệp vừa và nhỏ.
Và hiện nay chỉ cần với 100.000 đồng cùng với đầy đủ các hồ sơ cần thiết, khách hàng có thể đến gửi tiền tại ngân hàng với lãi suất hấp dẫn, thủ tục nhanh chóng, thuận tiện đã thực sự giúp khách hàng có được số tiền tích lũy, phục vụ cho mục đích sử dụng ở tương lai.
Khách hàng cá nhân là thị phần đầy tiềm năng để các ngân hàng khai thác. Thật vậy, người Việt Nam nói chung có thói quen tiết kiệm, tích lũy nhằm để phòng ngừa rủi ro, bệnh tật hoặc sử dụng cho các mục đích tiêu dùng ở tương lai cho nên nhu cầu gửi tiền tiết kiệm của người dân là khá lớn.

Hơn nữa, khoảng cách về thời gian, về mức độ thu chi luôn luôn tồn tại. Đây sẽ là kho báu cho các ngân hàng khai thác, một khi hầu hết các cá nhân đều có tài khoản tại ngân hàng thì không chỉ đem lại cho ngân hàng nguồn vốn huy động ổn định bên cạnh việc man lại hiệu quả cao cho nền kinh tế mỗi khi đồng vốn vận động như: tiết kiệm chi phí kiểm đếm, bảo quản,…Đây cũng là nguồn vốn mở đầu cho hoạt động ngân hàng bán lẻ, tạo điều kiện cho ngân hàng quảng bá thương hiệu, cung cấp các sản phẩm có liên quan khác như: trả lương qua tài khoản, mở thẻ, cho vay cá nhân,…
Bảng 5 : Tình hình vốn huy động khách hàng cá nhân 

tại Sacombank Cần Thơ

Đvt: Triệu đồng
	Các chỉ tiêu
	2005
	2006
	2007

	- Tiền gửi của cá nhân
	156.558
	159.582
	209.507

	+ Tiền gửi thanh toán
	11.247
	4.487
	12.214

	+ Tiền gửi tiết kiệm
	145.311
	155.095
	197.293


(Nguồn: Phòng kế toán và Quỹ)
Cùng với thói quen tích lũy của người dân Việt Nam nói chung thì thói quen thanh toán chi trả qua ngân hàng của người dân chưa cao bởi họ muốn xem tiền mặt là công cụ thanh toán, như là một bằng chứng cho mọi giao dịch, mua bán hàng hóa, cho nên tiền gửi tiết kiệm cá nhân luôn chiếm tỷ trọng cao trong khi tiền gửi thanh toán của cá nhân thì chỉ chiếm một tỷ lệ khá khiêm tốn tại ngân hàng. Cụ thể, ở năm 2005, tiền gửi tiết kiệm của cá nhân chiếm 48,58%, còn tiền gửi thanh toán chỉ chiếm 3,76% tổng vốn huy động. Đến năm 2006, tiền gửi tiết kiệm chiếm 49,70% còn tiền gửi thanh toán chỉ chiếm 1,44%. Sang năm 2007, tiền gửi tiết kiệm chiếm 45,72% còn tiền gửi thanh toán chiếm 2,83%.
Bảng 6: Tình hình tăng trưởng vốn huy động tại Sacombank Cần Thơ

Đvt: triệu đồng
	Các chỉ tiêu
	So sánh

	
	Tương đối (%)
	Tuyệt đối

	
	2006/2005
	2007/2006
	2006/2005
	2007/2006

	- Tiền gửi của cá nhân
	1,93
	31,28
	3.024
	49.925

	+ Tiền gửi thanh toán
	-60,10
	172,20
	-6.760
	7.727

	+ Tiền gửi tiết kiệm
	6,73
	27,20
	9.784
	42.198


(Nguồn: Phòng kế toán và Quỹ)
Ngoài ra, để tạo sự đa dạng, phong phú cho khách hàng chọn lựa, ngân hàng đã đưa ra nhiều hình thức huy động vốn trong dân cư như: mở tài khoản tiền gửi tiết kiệm không kỳ hạn, tiết kiệm có kỳ hạn, tiết kiệm tích lũy bằng vàng và đồng Việt Nam, tiết kiệm dự thưởng,…cùng với sự đa dạng về cách rút tiền và cách tính lãi linh hoạt. Do vậy mà lượng khách hàng đến gửi tiền ngày một tăng, cụ thể năm 2005, tiền gửi của khách hàng cá nhân là 156.558 triệu đồng.

Đến năm 2006, tiền gửi tiết kiệm của khách hàng cá nhân tăng rất ít trong khi tiền gửi thanh toán của đối tượng khách hàng cũng đồng thời giảm nhưng xét về số tuyệt đối thì tiền gửi tiết kiệm lớn hơn nhiều, cho nên về tổng thể thì tổng tiền gửi của khách hàng cá nhân tăng lên 159.582 triệu đồng, tăng 1,93% so với năm 2005 (tương đương với 3.024 triệu đồng).
Thật vậy, ở năm 2006, tình hình kinh tế - xã hội trong và ngoài nước có biến động như giá vàng liên tục tăng, thị trường bất động sản tăng mạnh sức hút đối với nhà đầu tư, sự bùng nổ của thị trường chứng khoán,…. Như vậy, so với các lĩnh vực đầu tư khác thì gửi tiền vào ngân hàng sẽ an toàn nhưng sinh lợi thấp hơn. Vì vậy, tiền gửi tiết kiệm của khách hàng cá nhân tại ngân hàng chỉ tăng lên 155.095 triệu đồng, tăng 6,73% so với năm 2005 với số tiền tương ứng là 9.784 triệu đồng.
Cũng ở năm nay, cùng với thói quen thanh toán chi trả qua ngân hàng của người dân chưa cao thì những biến động trong nền kinh tế thì giá cả nguyên, nhiên liệu tăng cao, dịch cúm gia cầm bùng phát mạnh mẽ, sự thay đổi của luật đất đai đã khiến một số cá nhân, doanh nghiệp vừa và nhỏ làm ăn bị thô lỗ, quy mô sản xuất bị thu hẹp nên làm cho tiền gửi thanh toán của khách hàng cá nhân tại ngân hàng bị giảm mạnh, cụ thể số tiền này là 4.487 triệu đồng, giảm 60,10% so với năm 2005, tương ứng với 6.760 triệu đồng.
Sang năm 2007, cùng với sự cạnh tranh gay gắt của các tổ chức tín dụng trên cùng địa bàn, lĩnh vực đầu tư của người dân của đa dạng hơn bởi cuộc sồng ngày một nâng cao, đòi hỏi người dân phải luôn tìm kiếm cơ hội đầu tư mới, nhiều ngành, nghề mới được tiến hành và mở rộng quy mô sản xuất knh doanh, cho nên đồng vốn gửi vào ngân hàng ngày càng ít. Tuy nhiên, cùng với sự đa dạng hóa sản phẩm tiền gửi tiết kiệm cá nhân thì lãi suất huy động linh hoạt theo từng thời điểm nên cũng phần nào thu hút khách hàng đến gửi tiền tại ngân hàng, và loại tiền gửi này lại tiếp tục tăng lên 197.293 triệu đồng, tăng 27,20% so với năm 2006, với số tiền tương ứng là 42.198 triệu đồng.
Bên cạnh đó, cùng với sự phát triển của xã hội, trình độ dân trí của người dân ngày càng cao, họ có thể dể dàng cập nhật thông tin trên báo, truyền hình, internet,…cho nên nhận thức của họ về tầm quan trọng và những tiện ích của việc thanh toán qua ngân hàng đồng thời cũng tăng lên. Do vậy mà tiền gửi thanh toán của cá nhân tại ngân hàng ở thời điểm này cũng tăng lên, cụ thể số tiền này tăng lên 12.214 triệu đồng, tăng 172,20% so với năm 2006, tương ứng với 7.727 triệu đồng.
Như vậy, cả 2 khoản mục tiền gửi tiết kiệm và tiền gửi thanh toán của cá nhân đều tăng lên nên làm cho tổng tiền gửi của khách hàng cá nhân tại ngân hàng ở năm này cũng tăng lên 209.507 triệu đồng, tăng 31,28% so với năm 2006 với số tiền tương ứng là 49,925 triệu đồng.
4.1.2 Tình hình tín dụng cá nhân

Bảng 7 : Các chỉ tiêu về hoạt động tín dụng cá nhân
Đvt: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	Năm
	So sánh (lần)

	
	2005
	2006
	2007
	2006/2005
	2007/2006

	Doanh số cho vay
	325.568
	422.014
	509.936
	1,30
	1,21

	Dư nợ cho vay
	333.349
	322.636
	382.237
	0,97
	1,18

	Doanh số thu nợ
	299.674
	432.727
	450.335
	1,44
	1,04


                                 (Nguồn: Phòng kế toán và Quỹ)     
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Hình 6: Biểu đồ thể hiện sự tăng trưởng các chỉ tiêu về tín dụng cá nhân của Sacombank Cần Thơ qua các năm
Trong hoạt động ngân hàng bán lẻ, cho vay cá nhân (CVCN) là hình thức tín dụng đang thu hút sự quan tâm của hầu hết các ngân hàng bởi tính chất phân tán, ít rủi ro nhưng cũng đồng thời mang lại lợi nhuận tương đối cao cho ngân hàng. Do vậy, mà trong những năm qua lĩnh vực này cũng thu hút sự quan tâm phát triển của hệ thống Sacombank nói chung và Sacombank Cần Thơ nói riêng.

Nhìn chung, hoạt động tín dụng cá nhân của Sacombank Cần Thơ có doanh số cho vay cá nhân tăng dần qua các năm, bình quân tăng 1,2 lần/năm, dư nợ cho vay có sự thay đổi qua các năm. Đồng thời, doanh số thu nợ của ngân hàng cũng tương đối cao, năm sau cao hơn năm trước, cụ thể doanh số thu nợ ở năm 2006 tăng 1,4 lần so với năm 2005 và năm 2007 tăng 1,04 lần so với năm 2006.
Và để hiểu rõ hơn về hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng phát triển với lĩnh vực nào chiếm ưu thế hơn, là thế mạnh ở hoạt động này cần phân tích cơ cấu doanh số cho vay qua các năm. 
Bảng 8: Cơ cấu doanh số cho vay cá nhân tại Sacombank Cần Thơ .

                                                                                                 Đvt: Triệu đồng

	Các chi tiêu
	Năm

	
	2005
	Tỷ trọng (%)
	2006
	Tỷ 
trọng (%)
	2007
	Tỷ trọng (%)

	Cho vay cá thể SXKD
	63.923
	19,02
	121.793
	28,86
	159.100
	31,20

	Cho vay tiêu dùng
	41.445
	12,73
	81.816
	19,15
	131.512
	25,79

	Cho vay CB – CNV
	79.211
	24,33
	69.928
	16,57
	74.691
	14,70

	Cho vay bất động sản
	32.296
	9,92
	30.512
	7,23
	24.222
	4,75

	Cho vay Tiểu thương
	27.608
	8,48
	41.484
	9,84
	51.926
	10,19

	Cho vay Thế chấp sổ
	12.176
	3,74
	11.605
	2,75
	12.748
	2,50

	Cho vay nông nghiệp
	70.909
	21,78
	65.876
	15,61
	55.430
	10,87

	Doanh số CVCN
	325.568
	100
	422.014
	100
	509.936
	100


                             (Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
Bảng 9: Sự thay đổi tỷ trọng qua các năm

Đvt: %
	Các chỉ tiêu
	Năm

	
	2005
	2006
	2007
	2006 so với 2005
	2007 so với 2006

	Cho vay cá thể SXKD
	19,02
	28,86
	31,20
	9,84
	2,34

	Cho vay tiêu dùng
	12,73
	19,15
	25,79
	6,42
	6,64

	Cho vay CB –CNV
	24,33
	16,57
	14,70
	-7,76
	-1,87

	Cho vay Tiểu thương
	9,92
	7,23
	4,75
	-2,69
	-2,48

	Cho vay bất động sản
	8,48
	9,84
	10,19
	1,36
	0,35

	Cho vay Thế chấp sổ
	3,74
	2,75
	2,50
	-0,99
	-0,25

	Cho vay Nông nghiệp
	21,78
	15,61
	10,87
	-6,17
	-4,74

	Doanh số CVCN
	100
	100
	100
	
	


Qua bảng số liệu cho thấy lĩnh vực đầu tư cho vay cá nhân tại Sacombank Cần Thơ có sự đa dạng với nhiều lĩnh vực, đồng thời cơ cấu doanh số cho vay ở các lĩnh vực có sự thay đổi qua các năm.

Ở năm 2005, bốn năm sau khi sáp nhập với Ngân hành nông thôn Thạnh Thắng, hoạt động tín dụng cá nhân của khách hàng vẫn tập trung chủ yếu ở lĩnh vực cho vay nông nghiệp, cán bộ - công nhân viên. Bên cạnh đó, cho vay cá thể - SXKD và tiêu dùng cũng dược quan tâm phát triển, còn các lĩnh vừc còn lại khác như cho vay bất động sản, tiểu thương và thế chấp sổ chi chiếm tỷ trọng tương đối thấp.

Cụ thể, doanh số cho vay cán bộ công nhân viên chiếm tỷ trọng cao nhất, Chiếm 24,33% doanh số cho vay cá nhân với số tiền là 79.211 triệu đồng, tiếp theo là cho vay nông nghiệp chiếm 21,78% là 70.909 triệu đồng, còn cho vay cá thể sản xuất kinh doanh chiếm 19,02% với 63.923 triệu đồng và cho vay tiêu dùng chiếm 12,73% với 41.445 triệu đồng, ở các lĩnh vực còn lại, cho vay bất động sản chiếm 9,92%, cho vay tiểu thương chiếm 8,48% còn cho vay thế chấp sổ chi chiếm 3,74% tổng doanh số cho vay cá nhân.

Như vậy, ở năm 2005 này hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng tập trung chủ yếu ở các lĩnh vực: nông nghiệp, các bộ - công nhân viên, cá thể sản xuấtt kinh doanh và tiêu dùng, các lĩnh vực còn lại có tỷ trọng tương đối thấp. 

Đến năm 2006, cùng với sự chấn chỉnh lại một số quy định trong chính sách cho vay tại ngân hàng nhằm bắt kịp thời xu thế hội nhập, hướng đến sự phát triển an toàn và bền vững, thì sự ảnh hưỏng từ việc chính phủ ban hành một số quy định liên quan đến đất đai, nông nghiệp đã làm cho doanh số cho vay ở các lĩnh vực thuộc hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng có sự thay đổi.

Cụ thể, tỷ trọng doanh số cho vay cán bộ – công nhân viên giảm còn 16,57% doanh số cho vay cá nhân (với số tiền là 69.928 triệu đồng), giảm 7,76% so với năm 2005, còn doanh số cho vay ở lĩnh vực nông nghiệp chỉ chiếm tỷ trọng 15,61% doanh số cho vay cá nhân (với số tiền là 65.876 triệu đồng), giảm 6,17% so với năm 2005, và doanh số cho vay ở lĩnh vực bất động sản giảm xuống còn 7,23% (với số tiền là 30.512 triệu đồng), giảm 2,69% so với năm 2005.

Ngoài ra, cùng với sự phát triển của xã hội, đời sống của người dân cũng đòi hỏi tiện nghi hơn.Trong khi đó, với sự biến động của giá cả nguyên, nhiên vật liệu tăng cao đã làm cho chi phí sinh hoạt, mua sắm, tiêu dùng và sản xuất kinh doanh của người dân tăng cao, và hơn nữa, với đại đa số người dân không phải lúc nào cũng có sẵn tiền để đáp ứng kịp thời cho nhu cầu tiêu dùng và sản xuất kinh doanh của họ, và thế là đa số mọi người sẽ tìm đến ngân hàng để vay vốn.
Do vậy mà, tỷ trọng doanh số cho vay cá thể sản xuất kinh doanh và tiêu dùng tại ngân hang cũng tăng lên ở năm 2006, cụ thể, doanh số cho vay ở lĩnh vực cá thể sản xuất kinh doanh có tỷ trọng tăng lên 28,86% tổng doanh số cho vay cá nhân, tăng 8,94% so với năm 2005, còn tỷ trọng doanh số cho vay trong lĩnh vực tiêu dùng cũng tăng lên 19,15%,  tăng 6,42% so với năm 2005.
Đối với lĩnh vực cho tiểu thương, đây là hình thức tín dụng mới đươc Sacombank triển khai nhưng với nhũng ưa điểm của nó mang lại nên bước đầu đã thu hút sự quan tâm của tiểu thương ở các chợ trên địa bàn. Do vậy mà, ở năm 2006, doanh số cho vay ở lĩnh vực tiểu thương cũng tăng lên (chiếm 9,84% tổng doanh số cho vay ở lĩnh vực cá nhân), tăng 1,36% so với năm 2005.

Sang năm 2007, để hạn chế tối đa những bất cập, rủi ro do khách quan mang lại, ngân hàng phát huy những lợi thế sẵn có, do vậy mà doanh số cho vay ở những lĩnh vực có tiềm năng lớn và an toàn tiếp tục tăng, cụ thể là, tỷ trọng doanh số cho vay ở lĩnh vực cá thể sản xuất kinh doanh tăng lên 31,2% tổng doanh số cho vay cá nhân, tăng 2,34% so với năm 2006, đồng thời tỷ trọng doanh số cho vay tiêu dùng cũng tăng lên 25,79% tổng doanh số cho vay cá nhân, tăng 6,64% so với năm 2006, còn cho vay tiểu thương là 10,19%, tăng 0,35% so với năm 2006. Trong khi đó tỷ trọng cho vay ở các lĩnh vực còn lại khác: cán bộ công nhân viên, bất động sản và nông nghiệp đều giảm.
Như vậy, do ảnh hưởng của các yếu tố khách quan mà hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng đang hướng đến sự tăng dần tỷ trọng cho vay ở các lĩnh vực: tiêu dùng, cá thể -SXKD, tiểu thương, cán bộ - công nhân viên, đồng thời giảm dần tỷ trọng doanh số cho vay ở các lĩnh vực tín dụng bất động sản, nông nghiệp và thế chấp số tiền gửi.
4.1.3 Tình hình kinh doanh dịch vụ thẻ.

4.1.3.1 Hoạt động kinh doanh thẻ
Dịch vụ thẻ cũng là một phân đoạn thị trường chứng kiến sự cạnh tranh hết sức sôi động của các ngân hàng trong thời gian qua, đặc biệt là trong năm 2005 và 2006, cùng với sự mở rộng đầu tư mạng lưới ATM, các ngân hàng đã phát hành thêm nhiều thẻ mới, đa dạng hóa các tiện ích dành cho người dùng thẻ, chiếc thẻ đã trở thành phương tiện thanh toán văn minh thời hiện đại. Tuy nhiên, dịch vụ thẻ xuất hiện tại Cần Thơ khá trễ hơn các ngân hàng khác (năm 2005). Nguyên nhân là do mức độ đầu tư cho công nghệ, sự liên kết giữa các ngành trong việc phục vụ nhu cầu thanh toán, chi trả các chi phí sinh hoạt, tiêu dùng hàng ngày chưa thật sự phổ biến, chưa thật sự thoải mái, thuận tiện cho người dân trong việc thanh toán qua ngân hàng, cho nên nhu cầu dịch vụ ngân hàng cuả người dân chưa cao, và trong thời gian này, đối tượng sử dụng thẻ chủ yếu là những người làm việc liên quan đến lĩnh vực các ngân hàng, tài chính, doanh nghiệp, công nhân của các khu công nghiệp, khách hàng đi du lịch, …
Tài khoản thẻ được mở chủ yếu thông qua việc ngân hàng mở tài khoản thanh toán cho các cá nhân nhằm phục vụ cho mục đích trả lương qua tài khoản hoặc để thanh toán chi trả các giao dịch mua bán của khách hàng.

Và để hướng đến sự chuyên nghiệp hóa ở từng dịch vụ, trở thành ngân hàng bán lẽ đa năng hiện đại nên sản phẩm thẻ sẽ do Trung tâm thẻ Sacombank quản lý và phát triển, tuy nhiên, sản phẩm thẻ vẫn được triển khai và phát triển phù hợp với điều kiện kinh tế - xã hội trên địa phương, liên quan trực tiếp đến các sản phẩm dịch vụ do Sacombank Cần Thơ cung cấp, đồng thời ngân hàng sẽ trực tiếp phát hành thẻ cho khách hàng.
Mặc dù sản phẩm thẻ chỉ mới xuất hiện đây thôi nhưng nhờ vào sự liên kết giữa các ngân hàng khác nằm trong hệ thống Vnswitch, khách hàng có thể giao dịch tại các máy ATM của Sacombank và các ngân hàng sau: Agribank, BIDV, ICB, EAB, ACB, Saigon bank một cách nhanh chóng, an toàn và chính xác. Cùng với mạng lưới máy ATM của Sacombank Cần Thơ và các ngân hàng liên kết, số điểm chấp nhận thanh tóan thẻ ngày càng tăng lên ở các điểm như siêu thị, nhà hàng, khách sạn, nhà sách, bảo hiểm, quán café, tiêu biểu có: Coop Mark, CitiMark, bảo hiểm Manulife, quán café Lâm Gia, khách sạn Hào Hoa số 56 Ngô Đức Kế,..
Và hiện nay, sản phẩm thẻ của Sacombank tuy còn khá mới mẻ nhưng lĩnh vực này cũng đã thu hút sự quan tâm của một bộ phận khách hàng nhất định.
4.1.3.2 Tình hình phát hành thẻ

Bảng 10: Tình hình phát hành thẻ ở Sacombank Cần Thơ .
Đvt: chiếc
	Các chỉ tiêu
	Năm 2005
	Tỷ trọng (%)
	Năm 2006
	Tỷ trọng (%)
	Năm 2007
	Tỷ trọng (%)

	Tổng số thẻ phát hành
	997
	100
	4.470
	100
	6.420
	100

	Thẻ tín dụng
	131
	13,41
	70
	1,57
	320
	4,99

	Thẻ thanh toán
	846
	86,59
	4.400
	98,43
	6.100
	95,01


(Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
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Hình 7: Biểu đồ thể hiện sự tăng trưởng số lượng thẻ phát hành

Bảng 11 : Tăng trưởng phát hành thẻ tại Sacombank Cần Thơ
Đvt: chiếc

	Các chỉ tiêu
	Tăng trưởng phát hành thẻ

	
	Chênh lệch 2006/2005
	Chênh lệch 2007/2006

	
	Số lượng
	%
	Số lượng
	%

	Tổng số thẻ phát hành
	3.473
	348,34
	1.950
	43,62

	Thẻ tín dụng
	-61
	-46,56
	250
	357,14

	Thẻ thanh toán
	3.554
	420,09
	1.700
	38,63


(Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
Qua bảng số liệu cho thấy, tổng số lượng thẻ phát hành 2005 là 977 thẻ, trong đó thẻ tín dụng chiếm 13,41% với 131 thẻ, còn thẻ thanh toán chiếm 86,59% với 846 thẻ. Có thể nói số lượng thẻ do Sacombank Cần Thơ phát hành còn khá khiêm tốn, nguyên nhân do nhu cầu mở tài khoản thẻ của người dân ở thời điểm này chưa cao, sản phẩm thẻ còn khá mới mẻ đối với hầu hết người dân.
Tuy nhiên, trong năm 2006 và 2007, số lượng thẻ phát hành đã tăng đáng kể. Cụ thể là năm 2006 số lượng thẻ phát hành tăng trên 300% so với năm 2005 và năm 2007 tăng 43,62% so với năm 2006. Và đến cuối năm 2007, số lượng thẻ Sacombank Cần Thơ phát hành đã được 6420 thẻ.

Việc phát hành thẻ tăng đột xuất như vậy là do chiếc thẻ ngân hàng đã dần quen với người dân. Cùng với các chương trình tiếp thị, quảng bá lợi ích của chiếc thẻ ATM thì nạn tiền giả lan rộng cũng là nguyên nhân làm cho người dân dần thích sử dụng thẻ ngân hàng hơn. Mặt khác, do việc cạnh tranh giữa các ngân hàng nên hiện nay khách hàng để tiền trong tài khoản vẫn được hưởng lãi suất dù là ít và xài thẻ ngân hàng cũng là một trào lưu mới hiện nay: vừa an toàn vừa sành điệu.
Tuy nhiên, trong cơ cấu thẻ lại tăng  không đều. Thẻ tín dụng hầu như không tăng bao nhiêu mà ngược lại trong năm 2006 còn giảm, chỉ còn 70 thẻ. Trong khi đó, thẻ thanh toán hầu như chiếm đa số trong tổng số thẻ của ngân hàng, chiếm trên 95% tổng số thẻ. Điều này cũng hợp lý với đặc điểm tình hình kinh tế -  xã hội của địa phương thì thẻ tín dụng vẫn còn là một cái gì đó khá xa lạ với đại đa số người dân. Đó là một thực tế. Chỉ có thẻ thanh toán là dể được khách hàng chấp nhận vì nó phù hợp với tình hình sản xuất kinh doanh của người dân.
4.1.3.3 Tình hình hoạt động của máy ATM
Bảng 12 : Tình hình giao dịch qua máy ATM
Đvt: Triệu đồng

	Các chỉ tiêu
	Năm 2005
	Năm 2006
	Năm 2007

	- Doanh số rút tiền mặt
	16.947
	22.571
	34.259

	+ Thẻ thanh toán
	12.674
	17.825
	28.361

	+ Thẻ tín dụng
	4.273
	4.746
	5.898

	- Doanh số chuyển khoản
	18.158
	30.761
	58.246

	+ Thẻ thanh toán
	1.579
	5.028
	12.364

	+ Thẻ tín dụng
	16.579
	25.733
	45.882


(Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
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Hình 8: Biểu đồ thể hiện tình hình doanh số rút tiền mặt
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Hình 9: Doanh số chuyển khoản qua thẻ
Bảng 13 : Tình hình tăng trưởng giao dịch qua máy ATM

Đvt: %
	Các chỉ tiêu
	Tốc độ tăng

	
	2006/2005
	2007/2006

	- Doanh số rút tiền mặt
	33,18%
	51,78%

	+ Thẻ thanh toán
	40,64%
	59,10%

	+ Thẻ tín dụng
	11,06%
	24,27%

	- Doanh số chuyển khoản
	69,40%
	89,35%

	+ Thẻ thanh toán
	218,42%
	145,90%

	+ Thẻ tín dụng
	.55,21%
	78,30%


(Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
Qua bảng số liệu cho thấy ở năm 2005, tổng doanh số rút tiền mặt tại các máy ATM thuộc hệ thống Sacombank là 16.947 triệu đồng, trong đó doanh số rút tiền mặt tại các thẻ thanh toán là 12.674 triệu đồng (chiếm 74,79%) và thẻ tín dụng là 4.273 triệu đồng (chiếm 33,71%). Qua đó cho thấy đối tương khách hàng mở tài khỏan thẻ thanh toán tại ngân hàng chủ yếu với mục đích để nhận lương chứ còn việc khách hàng vay tiền chi tiêu qua tài khoản thẻ còn ít.
Bên cạnh đo, tổng doanh số chuyển khoản qua các máy ATM là 18.158 triệu đồng thì thẻ tín dụng có doanh số chuyển khoản là 16.579 triệu đồng (chiếm 91,3% tổng doanh số chuyển khoản), còn đối với thẻ thanh toán chỉ chiếm 8,7% tổng doanh số chuyển khoản với 1.579 triệu đồng. Qua đó cho thấy đối tượng sử dụng thẻ tín dụng chủ yếu là các doanh nghiệp, cá nhân có mua bán hàng hóa đã mở tài khoản thẻ để thanh toán chi trả trước khi có đủ vốn, còn đối tượng khách hàng cá nhân mở tài khoản thẻ thanh toán để mua bán qua thương mại điện tử còn ít.
Sang giai đoạn 2006 và 2007, doanh số rút tiền mặt và chuyển khoản đã tăng đáng kể. Cụ thể, doanh số rút tiền mặt tăng 33,18% ở năm 2006 so với năm 2005 và 51,78% ở năm 2007 so với năm 2006, trong đó rút tiền mặt bằng thẻ thanh toán là chủ yếu; doanh số chuyển khoản tăng 69,40% ở năm 2006 so với năm 2005 và 89,35% ở năm 2007 so với năm 2006, trong đó phần lớn chuyển khoản bằng thẻ tín dụng. Nhìn chung, có vài nguyên nhân dẫn đến tăng giao dịch qua thẻ ngân hàng: thứ nhất, hiện nay ngày càng có nhiều công ty, doanh nghiệp tư nhân và cả Nhà nước trả tiền lương cho người lao động qua tài khoản. Thứ hai, nước ta vừa gia nhập WTO nên việc ngày càng có nhiều hợp tác kinh tế với nước ngoài, do đó, việc thanh toán bằng thẻ ngân hàng là một sự lựa chọn ưu việt. Thứ ba, nhận thức của khách hàng về sự tiện ích của thẻ ATM nói chung ngày càng tích cực: để tiền trong tài khoản rất an toàn và hạn chế tiêu xài hoang phí. Xét rộng ra giai đoạn 2005 – 2007, thì giao dịch qua thẻ của Sacombank Cần Thơ đã có được kết quả rất đáng khích lệ: doanh số rút tiền mặt tăng trên 100% và doanh số chuyển khoản tăng hơn 200%. 
4.1.3.4 Kết quả kinh doanh dịch vụ thẻ
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Hình 10: Biểu đồ thể hiện thu nhập kinh doanh thẻ qua các năm

Bảng 14: Kết quả hoạt động kinh doanh thẻ                                         
                                                                                                 Đvt: Triệu đồng
	Các chỉ tiêu
	Năm 2005
	Năm 2006
	Năm 2007

	Thu nhập
	190,000
	641,846
	903,421

	Thu phí phát hành thẻ
	41,838
	100,156
	201,254

	Thu phí thường niên
	139,004
	521,862
	671,643

	Thu phí làm lại thẻ
	9,158
	19,828
	30,524

	Chi phí
	32,800
	147,055
	211,201

	Chi phát hành thẻ
	17,000
	60,221
	100,287

	Chi hoạt động
	15,800
	86,834
	110,914

	Lợi nhuận
	157,200
	494,791
	692,220


(Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
Qua bảng số liệu cho thấy thu nhập từ hoạt động kinh doanh thẻ bao gồm thu phí phát hành thẻ, thu phí thường niên và thu phí làm lại thẻ. Mặc dù thu nhập từ hoạt động kinh doanh thẻ chưa cao (tổng thu nhập từ năm 2005 là 190 triệu động) nhưng cũng đáng khích lệ ở bước đầu phát triển. Trong đó, thu phí thường niên là chiếm tỷ trọng cao nhất, chiếm 73,16% tổng thu nhập,với số tiền tương ứng là 139.004 triệu đồng, và thu phí phát hành thẻ là 22,22% với số tiền tương ứng là 41,838 triệu đồng, còn thu phí làm lại thẻ là 9,158 triệu đồng, chiếm  4,82% tổng thu nhập từ hoat động kinh doanh thẻ.
Bên cạnh đó, chi phí mà Trung tâm phải bỏ ra cho hoạt động kinh doanh thẻ bao gồm chi phí phát hành thẻ và chi hoạt động. Qua bảng số liệu cho thấy tổng chi phí cho hoạt động kinh doanh này là 32,8 triệu đồng, trong đố chi phí phát hành thẻ chiếm 51, 83% với số tiền tương ứng là 17 triệu đồng, còn chi hoạt động ở lĩnh vực này là 15,8 triệu (chiếm 48,17% tổng chi phí cho lĩnh vực kinh doanh thẻ ).
Trong hai năm, 2006 và 2007, cùng với tổng số lượng thẻ phát hành của ngân hàng tăng thì thu nhập và chi phí từ hoạt động kinh doanh thẻ của Sacombank Cần Thơ cũng tăng lên đáng kể. Điều đó dẫn đến lợi nhuận kinh doanh thẻ của ngân hàng cũng tăng vượt trội: lợi nhuận năm 2006 tăng gần 200% so với năm 2005 và năm 2007 tăng gần 50% so với năm 2006. Trong phần thu nhập từ hoạt động kinh doanh thẻ thì thu phí thường niên là chủ yếu trong khi thu phí làm thẻ tăng không đáng kể do các ngân hàng cạnh tranh nhau trong việc phát hành thẻ nên chi phí làm thẻ của các ngân hàng nhìn chung giảm và có ngân hàng không tính phí như Ngân hàng Đông Á. Mặt khác, về chi phí kinh doanh thẻ thì có sự thay đổi khi chi phí cho hoạt động kinh doanh thẻ ngày càng chiếm tỷ trọng cao hơn chi phí phát hành thẻ. Điều này là do trong giai đoạn nay Sacombank Cần Thơ có nhiều chương trình tiếp thị, giới thiệu sản phẩm thẻ của ngân hàng đến khách hàng nên chi phí cho khoản này ngày càng tăng.
Như vậy, tuy sản phẩm thẻ còn khá mới mẻ, số lượng thẻ còn phát hành chưa nhiều nhưng lĩnh vực này cũng đem lại lợi nhuận đáng khích lệ trong thời gian đầu triển khai, tạo tiền đề cho sự phát triển xa hơn ở lĩnh vực này.Với tổng thu nhập là 903,421 triệu đồng trong khi tổng chi phí bỏ ra là 211,201 triệu đồng trong năm 2007 nên cuối cùng lợi nhuận từ việc đầu tư ở lĩnh vực này là 692,220 triệu đồng hứa hẹn trong tương lai, thẻ sẽ là lĩnh vực kinh doanh đem lại nhiều lợi nhuận cho ngân hàng .
4.2 Đánh giá hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Sacombank Cần Thơ 
4.2.1 Hiệu quả hoạt động cho vay cá nhân, hộ gia đình và doanh nghiệp vừa và nhỏ tại ngân hàng

Hoạt động ngân hàng bán lẻ là lĩnh vực tuy mới nhưng đang được các ngân hàng thương mại quan tâm bởi nó phù hợp với tình hình kinh tế - xã hội và năng lực thực tế của các ngân hàng ở Việt Nam.” Để trở thành một ngân hàng bán lẻ tiên tiến thì thu nhập của các hoạt động dịch vụ của ngân hàng chiếm không dưới 30% tổng thu nhập” [ Năng lực cạnh tranh của các ngân hàng thương mại trong xu thế hội nhập – PGS.TS Nguyễn Thị Quy, tr 157]. Tuy nhiên, do bước đầu dịch vụ các ngân hàng bán lẻ nên thu nhập từ chi phí dịch vụ tại hầu hết các ngân hàng thương mại ở Việt nam đều thấp, cơ bản vẫn tập trung ở lĩnh vực tín dụng cá nhân.
Bảng 15 và 16: Các chỉ tiêu đánh giá hiệu quả tín dụng cá nhân 

của Sacombank Cần Thơ
                                                                                                  Đvt: Triệu đồng                                            
	Các chỉ tiêu
	Năm 2005
	Năm 2006
	Năm 2007

	Dư nợ cho vay cá nhân
	333,349
	322,636
	382,273

	Dư nợ cho vay cá nhân bình quân
	307,455
	327,923
	352,437

	Tỷ lệ tăng trưởng doanh số CVCN (%)
	-
	106,65%
	107,47%

	Dư nợ CVCN/ tổng dư nợ (%)
	82,91
	59,87
	56,73

	Thu nhập từ CVCN
	38,571
	38,428
	47,756

	Chi phí và hoạt động CVCN
	32,981
	32,707
	40,800

	Hệ số sinh lời từ CVCN (%)
	14
	14,89
	14,57

	Thu nhập/ Chi phí CVCN (lần)
	1,169
	1,175
	1,17

	Nợ quá hạn
	5,201
	6,107
	7,542

	Doanh số thu nợ CVCN
	299,674
	432,727
	450,335

	Vòng quay vốn tín dung CN (vòng)
	0,98
	1,32
	1,3

	Rủi ro tín dụng
	1,56
	1,98
	1,97


Đvt: %
	Các chỉ tiêu
	So sánh (%)

	
	2006/2005
	2007/2006

	Dư nợ cho vay cá nhân
	-3,21
	18,47

	Dư nợ cho vay cá nhân bình quân
	6,66
	7,45

	Tỷ lệ tăng trưởng doanh số CVCN (%)
	29,62
	20,83

	Dư nợ CVCN/ tổng dư nợ (%)
	-23,04
	-3,14

	Thu nhập từ CVCN
	-0,37
	27,28

	Chi phí và hoạt động CVCN
	-0,83
	24,75

	Hệ số sinh lời từ CVCN (%)
	0,89
	-0,32

	Thu nhập/ Chi phí CVCN (lần)
	0,006
	-0,005

	Nợ quá hạn
	17,44
	23,48

	Doanh số thu nợ CVCN
	44,4
	5,2

	Vòng quay vốn tín dung CN (vòng)
	0,34
	-0,02

	Rủi ro tín dụng
	0,45
	-0,08


Với những lợi thế của mình, hệ thống Sacombank đã triển khai tín dụng cá nhân mang lại hiệu quả cao. Tuy nhiên, với chi nhánh Sacombank Cần Thơ  thì việc thực hiện kinh doanh ở lĩnh vực này đã mang lại hiệu quả như thế nào?

Chúng ta sẽ tìm hiểu hiệu quả sử dụng các dịch vụ tín dụng cá nhân thông qua các chỉ tiêu sau:
4.2.1.1 Tỷ lệ tăng trưởng doanh số cho vay của hoạt động tín dụng cá nhân
Qua bảng số liệu cho thấy tổng doanh số cho vay cá nhân tăng qua các năm, tăng từ 1,3 – 1,35 lần ở mỗi năm. Đối với doanh số cho vay ở từng khoản mục có sự thay đổi qua các năm.

Ở năm 2005, doanh số cho vay ở các lĩnh vực công nhân viên, nông nghiệp và cá thể sản xuất kinh doanh là lớn nhất. Cụ thể, doanh số cho vay ở lĩnh vực cán bộ - công nhân viên là 79.211 triệu đồng, ở lĩnh vực nông nghiệp là 70.909 triêu đồng, còn ở lĩnh vực cá thể sản xuất kinh doanh là 61.923 triệu đồng.
Bảng 17: Tỷ lệ tăng trưởng doanh số cho vay 
của hoạt động tín dụng cá nhân.
Đvt: Triệu đồng

	Các chỉ tiêu
	Năm

2005
	Năm

2006
	Năm

2007

	Cho vay cá thể SXKD
	61.923
	121.793
	159.100

	Cho vay Tiêu dùng
	41.445
	81.816
	131.512

	Cho vay CB - CNV
	79.221
	69.928
	74.961

	Cho vay bất động sản
	32.296
	30.512
	24.222

	Cho vay Tiểu thương
	27.608
	41.484
	51.962

	Cho vay thế tín chấp
	12.176
	11.605
	12.748

	Cho vay Nông nghiệp
	70.909
	65.876
	55.430

	Doanh số cho vay cá nhân
	325.568
	422.014
	509.936


(Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
Bảng 18: Tăng trưởng cho vay cá nhân qua các năm của Sacombank Cần Thơ

Đvt: Triệu đồng

	Các chỉ tiêu
	So sánh

	
	Tương đối (%)
	Tuyệt đôí

	
	2006/2005
	2007/2006
	2006/2005
	2007/2006

	Cho vay cá thể SXKD
	96,68
	30,63
	59.870
	37.307

	Cho vay Tiêu dùng
	97,4
	60,74
	40.371
	49.696

	Cho vay CB - CNV
	-11,72
	7,19
	-9.283
	5.031

	Cho vay bất động sản
	-5,52
	-20,61
	-1.784
	-6.290

	Cho vay Tiểu thương
	50,26
	25,26
	13.876
	10.478

	Cho vay thế tín chấp
	-4,68
	9,85
	-571
	1.143

	Cho vay Nông nghiệp
	-7,1
	-15,68
	-5.033
	-10.446

	Doanh số cho vay
cá nhân
	29,62
	20,83
	96.446
	87.922


       (Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)                     
Đến nay 2006, doanh số cho vay ở các lĩnh vực cá thể sản xuất kinh doanh, tiêu dùng và tiểu thương tăng mạnh trong khi các khoản mục còn lại giảm nhưng không đáng kể nên làm cho tổng doanh số cho vay cá nhân tăng lên 29,62% so với năm 2005.

Thật vậy, ở năm 2006, cùng với sụu phát triển kinh tế trên địa bàn, yêu cầu cuộc sống ngày một cao, nhu cầu tiêu dùng của người dân cũng ngày một đa dạng phong phú, do vậy mà ngày càng có nhiều ngành, nghề mới phát sinh trên địa bàn, đòi hỏi phải có vốn để tiến hành và mở rộng quy mô sản xuất kinh doanh, đặc biệt là các doanh nghiệp vừa và nhỏ. Bên cạnh đó, cùng với sự phát triển của xã hội, đời sống của người dân đòi hỏi ngày một tiện nghi hơn trong khi giá cả các hàng hoá, vật tư đều ” leo thang”.Mặc dù đã có sự can thiệp của Chính phủ trong chính sách giá, chính sách tiền lương,… nhằm đều tiết thị trường và nâng cao cuộc sống người dân nhung hàu hết người dân đều cảm thấy lương tăng chưa theo kịp giá. Do vậy mà doanh số cho vay ở lĩnh vực cá thể sản xuất kinh doanh và tiêu dùng tại ngân hàng tăng đột biến, cụ thể doanh số cho vay cá thể sản xuất kinh doanh tăng lên 121.793 triệu đồng, tăng 96,68% so với năm 2005 (với số tiền tương ứng là 59.870 triệu đồng), còn doanh số cho vay ở lĩnh vực tiêu dùng cũng tăng len 81.816 triệu đồng, tăng 97,4%, tương đương với 40.371 triệu đồng so với năm 2005.
Đối với lĩnh vực tín dụng tiểu thương, tuy mới ra đời nhưng đã đáp ứng nhu cầu thiết thực của các tiểu thương, cung cấp vốn để họ kinh doanh trong ngày với cách tính lãi trả góp, hạn chế được nạn “tín dụng đen”  ở các chợ đã thực sự thu hút các tiểu thương đến vay vốn tại ngân hàng. Do vậy mà,doanh số cho vay ở lĩnh vực tiểu thương cũng tăng lên đáng kể, tăng 41.484 triệu đồng, tăng lên 50,26% so với năm 2005 (tương đương với số tiền là 13.876 triệu đồng).
Ngoài ra, cũng ở năm 2006, cùng với sự phat triển quá nhanh của các lĩnh vực tín dụng cán bộ công nhân viên, bất động sản, nông nghiệp và cầm cố số tiền gửi thì việc xác nhận thu nhập và tài sản của các đối tương khách hàng này có nhiều bất cập cho nên ngân hàng đã có những đều chỉnh lại trong chính sách tín dụng, xem xét lại cơ chế cho vay sao cho phù hợp với yêu cầu phát triển an toàn và bền vững. Do vậy mà doanh số cho vay ở các lĩnh vực này có phần giảm sút, cụ thể doanh số cho vay ở lĩnh vực cán bộ công nhân viên giảm còn 69.928 triệu đồng, giảm 11,72% (tương đương với 9.283 triệu đồng) so với năm 2005, nông nghiệp giảm còn 65.876 triệu đồng, giảm 7,1% (tương đương với 5.033 triệu đồng), bất động sản là 30.512 triệu đồng, giảm 5,52% ( với số tiền giảm tương ứng là1.784 triệu đồng), còn cầm cố số tìên gửi là11.605 triệu đồng, giảm 4,68% (với số tiền giảm tương ứng là 571 triệu đồng) so với năm 2005.
Do doanh số cho vay cá thể sản xuất kinh doanh, tiêu dùng và tiểu thương tăng mạnh trong khi các khoản mục khác đều giảm nhưng thấp hơn rất nhiều cho nên xét về tổng thể thì tổng doanh số cho vay cá nhân tăng lên đáng kể.

Sang năm 2007, tiếp tục phát huy những thành tựu đã đạt được ở năm 2006 đồng thời với sự chấn chỉnh kịp thời những điểm bất cập trong chính sách tín dụng nên tổng doanh số cho vay cá nhân ở năm này tăng 20,83% so với năm 2006.
Bên cạnh các lĩnh vực tín dụng chiếm ưu thế ở năm 2006 như: cho vay cá thể sản xuất kinh doanh, tiêu dùng và tiểu thương có doanh số cho vay tiếp tục tăng thì doanh số cho vay ở lĩnh vực cán bộ công nhân viên cũng đồng thời tăng theo. Cụ thể, cho vay ở lĩnh vực tiêu dùng tăng mạnh nhất, tăng lên 131.512 triệu đồng, tăng 60,74% so với năm 2006 (tương ứng với 67.782 triệu đồng). Tiếp theo, doanh số cho vay ở lĩnh vực cá thể sản xuất kinh doanh là 159.100 triệu đồng, tăng 30,63% so với năm 2006 (với số tiền tương ứng là 57.370 triệu đồng), còn ở lĩnh vực tiểu thương có doanh số cho vay là 51.962 triệu đồng, tăng 25,26% so với năm 2006 (tương ứng với số tiền là 16.988 triệu đồng). Trong khi đó, doanh số cho vay ở lĩnh vực cán bộ công nhân viên cũng tăng lên 74.961 triệu đồng, tăng 7,14% so với năm 2006 (với số tiền tương ứng là 14.169 triệu đồng).
Bên cạnh đó, do ảnh hưởng của các điều kiện khách quan như: dịch cúm gia cầm bùng phát, sự kiện cá da trơn, thị trường bất động sản không ổn định, tình trạng lạm phát của nền kinh tế,…đã khiến không ít người dân lâm vào tình cảnh khó khăn khốn đốn. Để hạn chế tối đa rủi ro trong lĩnh vực tín dụng cá nhân, ngân hàng đã hạn chế cho vay ở một số lĩnh vực như: nông nghiệp, bất động sản, cho nên doanh số cho vay ở các lĩnh vực này đều giảm. Cụ thể, doanh số cho vay ở lĩnh vực nông nghiệp giảm còn 55.430 triệu đồng, giảm 15,68% so với năm 2006 (với số tiền tương ứng là 10.466 triệu đồng), còn cho vay bất động sản là 24.222 triệu đồng, giảm 20,61% so với năm 2006 (với số tiền tương ứng là 6.290 triệu đồng).
Tuy bị ảnh hưởng bởi các yếu tố khách quan trong năm làm cho doanh số cho vay cá nhân của ngân hàng ở một số lĩnh vực giảm, nhưng với sự tăng trưởng mạnh của một số lĩnh vực tín dụng cá nhân đang chiếm ưu thế tại ngân hàng như: tiêu dùng, cá thể SXKD, cán bộ - công nhân viên, tiểu thương tăng mạnh, cho nên xét về tổng thể thì doanh số cho vay cá nhân cũng tăng hơn so với năm 2006.

Như vậy, sau khi phân tích tình hình tăng trưởng doanh số cho vay cá nhân của ngân hàng qua các năm, có thể nói hoạt động tín dụng cá nhân tại ngân hàng phát triển mạnh, tổng doanh số cho vay ở lĩnh vực tín dụng cá nhân năm sau cao hơn năm trước.
4.2.1.2 Dư nợ cho vay cá nhân/ Tổng dư nợ

Qua bảng số liệu cho thấy dư nợ cho vay cá nhân chiếm tỷ lệ cao nhất trong hoạt động tín dụng tại ngân hàng ở năm 2005 và giảm dần qua các năm. Cụ thể, ở năm 2005 tỷ lệ này là 82,91% giảm xuống 59,87% ở năm 2006 và tiếp tục giảm xuống còn 56,73% ở năm 2007. Mặc dụ doanh số cho vay ở các lĩnh vực này tăng qua các năm nhưng dư nợ giảm xuống cho thấy ngân hàng đang dần chuyển qua cho vay ngắn hạn hơn là trung và dài hạn ở các lĩnh vực tín dụng cá nhân. Với sự thay đổi như vậy, đồng vốn sẽ luân chuyển nhanh hơn, mang lại hiệu quả cho đồng vốn đầu tư ở lĩnh vực này.
4.2.1.3 Hệ số sinh lời từ cho vay cá nhân
Bên cạnh các lĩnh vực tín dụng truyền thống, tín dụng cá nhân - dịch vụ ngân hàng bán lẻ là một bộ phận nằm trong hoạt động kinh doanh mang lại thu nhập chủ yếu cho ngân hàng. Để biết được mức độ đóng góp về lợi nhuận của nó như thế nào, ta cần xét đến hệ số sinh lời của nó.
Bảng 19 : Hệ số sinh lời của hoạt động tín dụng cá nhân
Đvt: Triệu đồng

	Chỉ tiêu tín dụng 
cá nhân
	Năm
	So sánh (%)

	
	2005
	2006
	2007
	2006/2005
	2007/2006

	- Thu nhập
	38.571
	38.428
	47.756
	-0,37
	27,28

	- Chi phí
	32.981
	32.707
	40.800
	-0,83
	24,25

	- Lợi nhuận ròng
	5.590
	5.721
	6.956
	2,34
	21,59

	- Hệ số sinh lời (%)
	14
	14,89
	14,57
	0,89
	-0,32


(Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
Qua bảng số liệu cho ta thấy ở năm 2005, hệ số sinh lời của hoạt động tín dụng cá nhân là 14%, tức trong một đồng thu nhập mà ngân hàng thu được sẽ có 0,14 đồng lợi nhuận ròng. Đây là một tỷ số sinh lợi chấp nhận được.
Sang năm 2006, mặc dù bị ảnh hưỏng bởi các yếu tố khách quan làm cho thu nhập của ngân hàng ở lĩnh vực này giảm xuống nhưng nhờ có chính sách quản lý tài sản khá hiệu quả nên làm choc ho chi phí ở lĩnh vực này giảm mạnh hơn so với thu nhập, cho nên hệ số sinh lời của năm này tăng lên 14,89%, tăng 0,89% so với năm 2005, tức trong một đồng thu nhập ngân hàng thu được sẽ có 0,1489 đồng lợi nhuận ròng.
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Hình 11: Biểu đồ thể hiện hiệu quả tín dụng cá nhân qua các năm của Sacombank Cần Thơ
Sang năm 2007, tình hình kinh tế có nhiều thay đổi, cùng với sự gia tăng lạm phát, cao nhất trong năm năm trở lại đây [“Phân tích kinh tế Việt Nam”, lãi suất gia tăng đã làm cho hai loại chi phí trong hoạt động kinh doanh nói chung và ở lĩnh vực tín dụng cá nhân nói riêng tăng lên. Tuy nhiên, với những biện pháp đối phó kịp thời với những biến động của nền kinh tế nên thu nhập của ngân hàng cũng tăng lên, và tốc độ tăng thu nhập là 27,28%, cao hơn tốc độ tăng chi phí 24,25% nên cuối cùng cũng mang lại lợi nhuận khá cao cho ngân hàng.
Xét về lợi nhuận ròng thu được ở năm 2007, thì tăng lên 6.956 triệu đồng, tăng 21,59% so với năm 2006 nhưng xét về tỷ suất lợi nhuận thì ở năm này giảm hơn so với năm 2006, giảm còn 14,57%, giảm 0,32% so với năm 2006, tức trong một đồng thu nhập của ngân hàng sẽ có 0,1457 đồng lợi nhuận ròng.
Như vậy qua chỉ tiêu này cho thấy hoạt động kinh doanh của ngân hàng ở lĩnh vực tín dụng cá nhân qua các năm đã đem lại hiệu quả tương đối ổn định cho ngân hàng, mặc dù còn thấp nhưng cũng góp phần đáng kể vào việc hoàn thành mục tiêu lợi nhuận cho ngân hàng.

4.2.1 4 Thu nhập/Chi phí (cho hoạt động tín dụng cá nhân)

Qua bảng số liệu cho thấy thu nhập từ hoạt động cho vay cá nhân trên chi phí cho hoạt động kinh doanh ở lĩnh vực này ở năm 2005 là 1,169 lần, tức là một đồng chi phí đầu tư vào lĩnh vực này sẽ mạng lại 1,169 đồng thu nhập cho ngân hàng. Đến năm 2006, chỉ số này tăng lên là 1,175 lần nhưng năm 2007 lại giảm còn 1,17 lần. Như vậy, số liệu trên cũng cho thấy hoạt động kinh doanh ở lĩnh vực này cũng mang lại hiệu quả cho ngân hàng.
4.2.1.5 Nợ quá hạn/Tổng dư nợ cho vay cá nhân 

Theo Nghị định 493 do Ngân hàng Nhà nước ban hành buộc các ngân hàng phải tính nợ xấu và trích lập quỹ dự phòng theo tiêu chuẩn quốc tế. Như vậy, so với tỷ lệ an toàn tín dụng theo tiêu chuẩn quốc tế là từ 3% - 5% thì chỉ tiêu rủi ro tín dụng cá nhân của Sacombank Cần Thơ trong những năm qua luôn ở mức thấp, cụ thể, năm 2005 là 1,56%, năm 2006 là 1,89% và năm 2007 là 1,97%. Điều này cho thấy chất lượng nghiệp vị tín dụng cá nhân của ngân hàng luôn cao mặc dù bị ảnh hưởng bởi các điều kiện khách quan làm cho tỷ số đo lường rủi ro tín dụng tăng qua các năm. Tuy nhiên, chỉ tiêu này luôn được ngân hàng khống chế ở mức dưới 2% trở xuống. Để có được điều này là do ngân hàng đã thực hiện chính sách thắt chặt tín dụng kết hợp với thẩm định  và thu nợ một cách khoa học, chuyên môn hóa bằng cách bán các khoản nợ xấu cho công ty quản lý nợ AMC – Công ty quản lý nợ thuộc Ngân hàng Sài Gòn Thương Tín.
4.2.1 6 Vòng quay vốn tín dụng

Mặc dù trong những năm gần đây Ngân hàng đã chuyển qua đầu tư cho vay ở các khoản vay ngắn hạn hơn trung và dài hạn nhưng các khoản cho vay trung và dài hạn ở các năm trước vẫn còn kéo dài đến các ngày nay, cho nên vòng quay vốn tín dụng trong những năm qua tương đối chậm, bình quan 1vòng/năm.

Ở năm 2005, vòng quay vốn tín dụng là 0,98 vòng tức là một đồng vốn mà ngân hàng bỏ ra đầu tư ở lĩnh vực này sẽ quay được 0,98 lần trong năm để ngân hàng có thể sử dụng để tái đầu tư mới.

Đến năm 2006, vòng quay vốn tín dụng là 1,32 vòng, tăng 0,34 vòng so với năm 2005. Nguyên nhân là do năm này dư nợ cho vay cá nhân trong ngắn hạn chiếm tỷ lệ cao (chiếm 60% tổng dư nợ cho vay cá nhân), đồng thời công tác thu nợ của ngân hàng cũng tốt góp phần làm cho đồng vốn luân chuyển nhanh hơn so với năm 2005.
Sang năm 2007, cùng với những biến động của nền kinh tế nói chung, trên địa bàn thành phố Cần Thơ nói riêng, dịch cúm gia cầm bùng phát dữ dội đã làm ảnh hưởng tới hoạt động sản xuất kinh doanh của hầu hết người dân, một số làm ăn bị thô lỗ, chính điều này đã làm ảnh hưởng tới công tác thu nợ của ngân hàng, cho nên vòng quay vốn tín dụng ở năm này giảm xuống còn 1,3 vòng, không đáng kể. Để có được điều đó, là do sự cố gắng của ngân hàng nói chung và bộ phận quản lý nợ nói riêng trong việc tìm kiếm các biện pháp xử lý kịp thời, đối phó với các bất ổn của thị trường cho nên phần nào cũng làm cho đồng vốn của ngân hàng luân chuyển tương đối ổn định.

Như vậy, qua chỉ tiêu này cho thấy đồng vốn của ngân hàng sử dụng đầu tư trong lĩnh vực tín dụng cá nhân có sự luân chuyển tương đối ổn định. Mặc dù bị ảnh hưởng bởi các yếu tố khách quan làm cho tốc độ luân chuyển tương đối chậm. Tuy nhiên, với những biện pháp khắc phục phù hợp với những thay đổi của nền kinh tế, điều kiện sản xuất kinh doanh trên địa bàn thì trong thời gian tới đồng vốn sẽ luân chuyển nhanh hơn.
4.2.2 Hiệu quả hoạt động kinh doanh dịch vụ thẻ

Bảng 20 : Các chỉ tiêu đánh giá hiệu quả kinh doanh dịch vụ thẻ
Đvt: Triệu đồng

	Chỉ tiêu dịch vụ thẻ
	2005
	2006
	2007

	- Thu nhập (triệu đồng)
	190,000
	641,846
	903,421

	- Chi phí (triệu đồng)
	32,800
	147,055
	211,201

	- Tỷ lệ tăng trưởng thu nhập (%)
	-
	237,813
	40,753

	- Tỷ suất lợi nhuận (%)
	82,740
	77,088
	76,622

	- Thu nhập/Chi phí (lần)
	5,790
	4,364
	4,277


 (Nguồn: Phòng Kế toán & Quỹ)
Nếu chỉ nhìn vào tỷ suất lợi nhuận và thu nhập/chi phí trong dịch vụ kinh doanh thẻ thì có thể nói nó không mang lại hiệu quả cho ngân hàng vì các chỉ số này liên tục giảm qua các năm. Tuy nhiên, trong trường hợp này điều đó không dung. Nguyên nhân là do thu nhập từ hoạt động kinh doanh dịch vụ thẻ của ngân hàng qua hai năm tăng đáng kể ( như đã phân tích ở phần trên). Điều này càng thể hiện rõ qua chỉ số tỷ lệ tăng trưởng thu nhập, năm 2006 tăng 237,813%, một con số ấn tượng và sang năm 2007 cũng tăng 40,753% so với năm 2006.
4.3  Những hạn chế khi sử dụng dịch vụ ngân hàng bán lẻ
Hạn chế đầu tiên của Sacombank Cần Thơ gặp phải khi áp dụng mô hình ngân hàng bán lẻ là vấn đề sản phẩm. Thực tế cho thấy sản phẩm ngân hàng bán lẻ của Sacombank Cần Thơ còn khá dơn điệu, trong huy động vốn thì có các hình thức như: tiền gửi tiết kiệm, tiền gửi thanh toán,phát hành giấy tờ có giá, trong cho vay chủ yếu vẫn là cho vay CBCNV nhằm mục đích tiêu dùng. Trong kinh doanh dịch vụ thẻ thì chỉ bao gồm thẻ Sacom Passport và một số thẻ quốc tế với dịch vụ cung cấp chủ yếu là rút tiền mặt, chuyển khoản và thanh toán quốc tế. Trong đó hai dịch vụ thanh toán và chuyển khoản ít được người dân sử dụng nên có doanh số giao dịch thấp.
Chính vì thế mà hình thức sản phẩm vẫn chưa thu hút được khách hàng, hàm lượng công nghệ tuy cao với thiết bị công nghệ hiện đại với hệ thống máy ATM nhưng việc phát triển các dịch vụ cũng như khai thác những tiện ích của hệ thống này là chưa hết tiềm năng. Do vậy, vẫn chưa đáp ứng nhu cầu của khách hàng một cách tốt nhất.
Một trong những hạn chế kế tiếp là vấn đề phân phối mạng lưới sản phẩm. nhìn chung, Sacombank Cần Thơ chỉ cung cấp các dịch vụ ngân hàng bán lẻ trên những kênh thông dụng và quen thuộc là thông qua các mạng lưới chi nhánh, các phòng giao dịch và thông qua hệ thống các máy ATM và các điểm POS.
Bên cạnh đó, việc phát triển các dịch vụ NHBLlà hoạt động đặc thù chỉ phục vụ cho đối tượng khách hàng cá nhân mà đây là đối tượng khách hàng được xem là khó tính nhất bởi sự khác biệt giữa họ về tuổi tác, nghề nghiệp, giới tính, thu nhập,…Thé nhưng, công tác tiếp thị quảng cáo và quản lý khách hàng cá nhân của Sacombank Cần Thơ hiện nay vẫn chư được quan tâm đúng mức và còn khá chênh lệch với sự quan tâm đối với khách hàng là công ty.

Hơn nữa, NHBL ra đời cách đây không lâu, cho nên sự hạn chế về kinh nghiệm của đội ngũ cán bộ về sản phẩm, dịch vụ khách hàng của mô hình ngân hàng bán lẻ là không thể tránh khỏi. Đây được xem là một nhân tố vô cùng quan trọng ảnh hưởng rất lớn đến hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Sacombank Cần Thơ.
Nhìn chung, việc phát triển mô hình ngân hàng bán lẻ tại Sacombank Cần Thơ còn có nhiều hạn chế từ bản thân ngân hàng cũng như từ hạn chế của môi trường kinh doanh. Những hạn chế này xuất phát từ nguyên nhân chủ quan lẫn nguyên nhân khách hàng khác nhau. Tuy nhiên có thể tóm lại những nguyên nhân cơ bản và chủ yếu sau.

4.4  Nguyên nhân của những hạn chế khi sử dụng dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Sacombank Cần Thơ 

Đối với hệ thống Sacombank Việt Nam nói chung và Sacombank Cần Thơ nói riêng việc phát triển ngân hàng bán lẻ là một hướng đi mới, đồng thời là đơn vị đi tiên phong trong lĩnh vực này. Cho nên việc đầu tư cho thiết bị công nghệ hiện đại (chủ yếu là hệ thống máy ATM) và cho đào tạo cán bộ chuyên môn còn gặp nhièu khó khăn, hạn chế.
Điều này đã ảnh hưởng tới công việc khai thác tối đa những tiện ích của hệ thống máy ATM cũng như việc cung cấp thêm nhiều sản phẩm, dịch vụ mới và triển khai nhiều kênh phân phối sản phẩm NHBL ứng dụng những tiến bộ công nghệ thông tin hiện đại.
Riêng đối với Sacombank Cần Thơ, ngân hàng chưa có sự đầu tư đúng mức về nhân lực cho sự phát triển của dịch vụ này. Trải qua 4 năm hoạt động mà ngân hàng vẫn chưa có một đội ngũ cán bộ chuyên nghiệp về dịch vụ NHBL cũng như chưa có một bộ phận thống nhất trong việc quản lý sản phẩm ngân hàng bán lẻ và quản lý KHCN.
Như vậy, tình trạng kiêm nhiệm nhiều công việc cùng một lúc của cán bộ cũng là nguyên nhân làm cho hoạt động các dịch vụ NHBL của Sacombank Cần Thơ không đạt hiệu quả cao. Đồng thời, còn ảnh hưởng hiệu quả hoạt động của một số lĩnh vực kinh doanh khác của ngân hàng.
Hơn nữa, với nguồn lực bị hạn chế ngân hàng thường xuyên gặp khó khăn ntrong việc xử lý các vấn đề vè ngân hàng bán lẻ, đáng kể nhất là các vấn đề của hệ thống máy ATM như: những sự cố về kỹ thuật của máy hoặc các vấn đề về khách hàng cá nhân. Việc xử lý các vấn đề này thường mất rất nhiều thời gian gây nên sự bất mãn và ảnh hưởng không tốt tới lòng tin của khách hàng đối với ngân hàng.
Một nguyên nhân khác không thể bỏ qua là sự thay đổi nhanh chóng của đời sống kinh tế -  xã hội của địa phương. Đồng thời, thu nhập của người dân cũng ngày càng tăng lên đặc biệt kể từ khi có sự thay đổi trong chính sách tiền lương và chính sách phát triển kinh tế. Đáng kể hơn là kể từ khi Cần Thơ được nâng cấp lên trở thành Thành phố trực thuộc trung ương
Thêm vào đó, cùng với sự phát triển của công nghệ, CNTT và cuộc sống hiện đại đã làm cho nhu cầu đa dạng hóa các loại hình kinh doanh dịch vụ nói chung và dịch vụ ngân hàng nói riêng ngày càng gia tăng. Mặc dù ngân hàng đã rất nổ lực trong việc hiện đại hóa các loại hình kinh doanh dịch vụ. Tuy nhiên, những nổ lực này vẫn chưa đáp ứng đầy đủ và kịp thời cho nhu cầu ngày càng tăng của người dân. Điều này đã tạo ra một áp lực lớn cho ngân hàng trong việc phát triển mô hình kinh doanh này.
Song song đó, ngân hàng cũng chịu một áp lực lớn từ phía các đối thủ cạnh tranh hiện tại và trong tương lai. Với số lượng các tổ chức tham gia vào thị trường ngày càng nhiều như các ngân hàng nước ngoài, các Ngân hàng TMCP, các công ty bảo hiểm, bưu điện,…họ không ngừng mở rộng phạm vi hoạt động về địa bàn cũng như nghiệp vụ nên nguy cơ thu hẹp dần khúc thị trường NHBL của Sacombank Cần Thơ ngày càng tăng.
Tóm lại với một số nguyên nhân cơ bản trên đã gây ra không ít khó khăn cho hoạt động phát triển các dịch vụ NHBL của Sacombank Cần Thơ . Trên cơ sở những nguyên nhân được nêu thì cần có những giải pháp thiết thực, có tính khả thi để khắc phục những khó khăn trong việc ứng dụng các dịch vụ NHBL, từ đó góp phần nâng cao hơn nữa mà dịch vụ mới này mang lại.
Chương 5
GIẢI PHÁP NÂNG CAO HIỆU QUẢ SỬ DỤNG CÁC DỊCH VỤ NGÂN HÀNG BÁN LẺ TẠI SACOMBANK CẦN THƠ

Trên cơ sở phân tích, đánh giá hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ qua các chỉ tiêu tài chính để thấy được những mặt đạt được, hạn chế và nguyên nhân của những hạn chế. Sau đây là một số giải pháp cho các hạn chế đó:

5.1 Đa dạng hóa các dịch vụ ngân hàng và nâng cao chất lượng phục vụ khách hàng 

5.1.1 Đa dạng hóa các dịch vụ ngân hàng 

Hệ thống ngân hàng Việt Nam, tuy đang ở giai đoạn phát triển của thời kỳ đầu và thị trường trong nước đang dần phát triển nhưng với quá trình hội nhập hệ thống ngân hàng và tài chính quốc tế, xu thế đa dạng hóa các sản phẩm trong hoạt động ngân hàng bán lẻ là một tất yếu.

Thật vậy, cùng với sự phát triển của thị trường chứng khoán trong nước thì vai trò trung gian về tín dụng của các ngân hàng sẽ giảm bớt vì các doanh nghiệp sẽ huy động vốn trực tiếp thông qua thị trường chứng khoán, còn người dân sẽ có thêm một lĩnh vực đầu tư mới hấp dẫn. Khi đó, với phát triển của thị trường thì các nhu cầu của khách hàng về các dịch vụ ngân hàng mới cũng sẽ phát sinh như: tư vấn đầu tư, môi giới chứng khoán, quản lý quỹ, ủy thác đầu tư…đòi hỏi ngân hàng phải luôn đáp ứng kịp thời yêu cầu của khách hàng, tạo cho khách hàng sự đa dạng, phong phú trong việc chọn lựa các dịch vụ thích hợp. Hơn nữa, trong môi trường cạnh tranh gay gắt như hiện nay, ngân hàng nào luôn đi trước tìm tòi, đưa ra các sản phẩm mới phù hợp với nhu cầu của thị trường thì tất yếu sẽ giành chiến thắng trong việc chiếm lĩnh thị phần, đem lại thu nhập ổn định cho ngân hàng. Đồng thời, góp phần xây dựng thương hiệu ngày càng mạnh, hướng đến sự phát triển nhanh, an toàn và bền vững. Hoạt động của Sacombank Cần Thơ hiện nay không nằm ngoài xu thế đó.
Để thực hiện đa dạng hóa các sản phẩm, dịch vụ ngân hàng thành công. Sacombank Cần Thơ cần phát triển thêm các dịch vụ ngân hàng riêng biệt cho từng đối tượng, từng nhóm khách hàng khác nhau, tạo sự đa tiện ích trong sản phẩm, dịch vụ phù hợp với điều kiện kinh tế của đa số người dân trên địa phương.
Ở lĩnh vực huy động vốn tiền gửi thanh toán: Như đã phân tích ở trên, vốn huy động tiền gửi thanh toán của khách hàng cá nhân là một nguồn vốn tương đối ổn định và có chi phí rẻ cho Ngân hàng hoạt động, nếu như hầu hết người dân đều mở tài khoản tại Ngân hàng để thực hiện chi trả thanh toán cho việc mua bán hàng hóa, dịch vụ trong ngày. Do đó, để hướng đến mục tiêu trở thành ngân hàng bán lẻ đa năng, hiện đai thì Ngân hàng cần quan tâm phát triển mạnh các dịch vụ ngân hàng điện tử như: Internet banking, mobile banking,…
Đối với Internet banking, Ngân hàng nên xây dựng một Wedsite cho ngân hàng chi nhánh với những tiện ích như: thực hiện thanh toán mọi chi phí sinh hoạt, mua dịch vụ hàng hóa khi khách hàng có tài khoản tại ngân hàng và đăng ký tên và mã đăng ký giao dịch với ngân hàng. Để làm được điều này, ngoài việc Ngân hàng cần phải có một đội ngũ cán bộ - công nhân viên chuyên về lĩnh vực công nghệ thông tin và giỏi về nghiệp vụ ngân hàng đảm nhận thì Ngân hàng cần tăng cường liên kết với các nhà cung cấp dịch vụ, hàng hóa quan tâm hơn đến những tiện ích mà ngân hàng cung cấp, tạo niềm tin và sự thoải mái cho khách hàng khi sử dụng dịch vụ.

Đối với mobile banking, ngân hàng nên liên kết với các nhà cung cấp mạng điện thoại như: Vina phone, Mobi phone, Viettel,…trong việc nhắn tin để chuyến khoản thanh toán hoặc để cung cấp dich vụ chuyển tiền, điện hoa,….
Ở lĩnh vực tín dụng cá nhân: Bên cạnh các lĩnh vực tín dụng cá nhân hiện có, ngân hàng cần quan tâm phát triển thêm các sản phẩm mới với chất lượng phục vụ cao, ví dụ như: cho vay phục vụ đám cưới đối vói khách hàng đối với những người trẻ tuổi, có thu nhập ổn định. Sản phẩm kết hợp là mở tài khoản tín dụng thấu chi cho phép khách hàng rút tiền để phục vụ cho việc kết hôn ở một mức nhất định. Qua đó ngân hàng có thể kết họp với các tiệm áo cưới, nhà hàng để phục vụ trọn gói cho khách hàng, tiếp theo là phát triển sản phẩm tín dụng “hướng tuần trăng mật”. Qua đó ngân hàng sẽ liên hệ với các công ty du lịch để đặt vé, thanh toán các khoản chi phí,…..
Hay cho vay khởi nghiệp, mua máy vi tính, dành cho sinh viên năm cuối,….

Bên cạnh đó cần hướng đến đối tượng khách hàng là cá nhân, ưu tiên phát triển kinh tế trang trại, qua đối tượng này, ngân hàng sẽ cho họ vay để mua trang thiết bị sản xuất như: máy cày, cây – con giống…..đối với đối tượng khách hàng này, ngân hàng nên liên kết vói các công ty bảo hiểm nhằm hạn chế rủi ro trong hoạt động của ngân hàng.
Ở lĩnh vực thẻ: Thẻ là một sản phẩm gián tiếp giúp ngân hàng cung cấp các dịch vụ ngân hàng cho khách hàng, cho nên đây là lĩnh vực quan trọng cần được sự quan tâm thích đáng của ngân hàng. Để thực hiện việc đa dạng hóa cung cấp các dịch vụ ngân hàng ở lĩnh vực này, ngân hàng cần hướng đến nhu cầu của các đối tượng khách hàng là cá nhân có thu nhập thấp, phần đông khách hàng ở các quận, huyện, thị trấn, vùng chưa biết đến chiếc thẻ ngân hàng và công dụng của nó là gì.

Như vây, để hướng đến đối tưọng khách hàng này, ngân hàng cần đầu tư các máy ATM phục vụ cho người nghèo, giá rẻ, thực hiện giao dich thông qua giọng nói, vân tay hơn là các giao dịch phức tạp như hiện nay.

Mô hình kinh doanh này có thể được mô tả như sau: Hệ thống máy ATM sẽ sử dụng thẻ thông minh và công nghệ nhận dạng vân tay điện tử cùng với những Smart ATM điều khiển bằng giọng nói, màn hình cảm ứng. Thẻ thông minh sẽ lưu tên khách hàng, số tài khoản, số dư cuối năm giao dịch gần nhất và cả vân tay của khách hàng. Khi khách hàng đến giao dịch tại ngân hàng, khách hàng được hướng dẫn đưa thẻ vào máy và đặt ngón tay vào thiết bị đọc vân tay. Với số dư tài khoản của khách hàng sẽ được lưu trên thẻ thông minh nên Smart ATM không cần phải nối mạng liên tục để thực hiện giao dịch. Đây là tính năng phù hợp với các vùng nông thôn chưa có cơ sở về truyền thông như nước ta hiện nay.
Việc nghiên cứu và phát triển các sản phẩm mới cũng cần phải được tiến hành đồng bộ với những giải pháp Marketing khác nhằm quảng bá sản phẩm, dịch vụ rộng rãi. Đồng thời, xác định được phản ứng của khách hàng để có những quyết định đầu tư đúng đắn.
5.1.2 Nâng cao chất lượng phục vụ khách hàng 

Cùng với sự gia tăng mức độ cạnh tranh trên thị trường các dịch vụ ngân hàng tài chính, người tiêu dùng càng có nhiều cơ hội lựa chọn các dịch vụ phù hợp với chính mình. Và vì thế, mức độ gắn bó của khách hàng đối vói mỗi ngân hàng ngày càng thay đổi thay chiều hướng giảm dần. Vì vậy, vấn đề thu hút và giử chân khách hàng cũng là một trong những yếu tố quan trọng trong việc đảm bảo sự phát triển ổn định và bền vững cho hoạt động của ngân hàng.

Ngoài việc hiện nay Sacombank đã xây dựng một phong cách phục vụ khách hàng chuyên nghiệp, chuẩn hóa tác phong, cách giao dịch với khách hàng nhằm đem lại nét đặc trưng riêng biệt cho ngân hàng. Ngoài ra, Sacombank Cần Thơ cần tổ chức, xây dựng một bộ phận chuyên về phục vụ khách hàng cá nhân và phát triển các sản phẩm dịch vụ NHBL. Từ đó, tạo sự chuyên nghiệp và linh hoạt theo đối tượng khách hàng  này.

Bên cạnh đó, ngày nay, trong cuộc cạnh tranh quyết liệt để thu hút và giử chân khách hàng bằng việc nâng cao chất lượng giao dịch thôi thì chưa đủ mà cần một chiến lược khách hàng hiệu quả. Muốn làm được điều đó, ngân hàng cần có những thông tin cần thiết về khách hàng mục tiêu đồng thời lưu trữ những thông tin đó theo hệ thống, tập trung và khoa học. Trên cơ sở đó, ngân hàng có thể xây dựng và triển khai những chiến dịch Marketing hiệu quả, giúp ngân hàng nhanh chóng phát hiện những cơ hội kinh doanh mới, tìm kiếm những giải pháp phát triển sản phẩm mới hay đổi mới phương thức phục vụ khách hàng nhằm cung cấp các dịch vụ có chất lượng cao với mức chi phí hợp lý.
5.2 Xây dựng chiến lược kinh doanh cụ thể và dài hạn cho ngân hàng trên phân khúc khách hàng cá nhân, hộ gia đình, doanh nghiệp vừa và nhỏ.
Để có được một chiến lược kinh doanh hiệu quả thì điều kiện cần đầu tiên là các nhà hoạch dịnh phải có đựoc trong tay những thông tin đầy đủ, chính xác về thị trường bao gồm: các phân đoạn khách hàng cơ bản, hành vi của các nhóm khách hàng trên các phân đoạn đó, quy mô, tính chất, tốc độ phát triển, các đối thủ chủ yếu và tiềm năng trên từng phân đoạn…..
Xác định đối tượng truyền thống của ngân hàng là các cá nhân, hộ gia đình và doanh nghiệp vừa và nhỏ, Sacombank Cần Thơ cần tập trung sâu hơn vào các đố tượng khách hàng này, đẩy mạnh các phương thức ưu đãi và nâng cao chất lượng dich vụ nhằm nắm chắc phân khúc khách hàng này. Trên cơ sở đó, ngân hàng sẽ lập kế hoạch kinh doanh cho từng bộ phận, phòng, ban và cho toàn bộ ngân hàng ở hàng tháng, quý, năm, 5 năm, 10 năm,….Với những dự báo cụ thể như thế, ngân hàng sẽ có những biện pháp can thiệp kịp thời với những thay đổi của các yếu tố khách quan trong nền kinh tế.
5.3 Giải pháp đối với sản phẩm

Trong lĩnh vực kinh doanh tiền tệ, ngân hàng hoạt động như một đơn vị sản xuất kinh doanh, cũng tạo ra sản phẩm, hàng hóa và định giá cho sản phẩm, hàng hóa đó. Do dó, việc tạo ra hàng hóa, sản phẩm đáp ứng đầy đủ, kịp thời cho khách hàng là điều vô cùng quan trọng. Để có được điều này thì ngân hàng phải xác định cơ sở để đưa ra sản phẩm mới mà cơ sở đó chính là nhu cầu của khách hàng, đồng thời phải dựa trên nhu cầu và khả năng cung ứng của ngân hàng.
Bên cạnh đó, vấn đề chung nhất để phát triển sản phẩm NHBL của Sacombank Cần Thơ là phải tạo được nét đặc trưng cho sản phẩm mà Sacombank Cần Thơ cung cấp. Đặc trưng này thể hiện ở những điểm sau:

- Hàm lượng công nghệ cao

- Độc đáo và mới mẻ
- Tạo nét riêng biệt cho sản phẩm như: đem lại cho khách hàng nhiều sự lựa chọn đối với cùng một sản phẩm, cung cấp nhiều tiện ích có tính chất tiên phong hướng dẫn thị trường, tạo cho sản phẩm có tính thanh khoản cao, đặc biệt là đối với các sản phẩm huy động.

Tuy nhiên, trong từng hoạt động của NHBL như: huy động, cho vay, kinh doanh dịch vụ thẻ ngân hàng cần phải có chiến lược phát triển sản phẩm một cách cụ thể, thiết thực, hiệu quả, đặc biệt là cần thiết kế chi tiết các tình huống xảy ra khi đưa bất kỳ sản phẩm nào và phải tổ chức kiểm tra quá trình triển khai thực hiện.
5.3.1 Đối với sản phẩm huy động vốn

Cần phát triển cả 3 sản phẩm huy động vốn từ thể nhân:
- Thứ nhất, dịch vụ mở tài khoản cá nhân và các dịch vụ giá trị gia tăng đi kèm với tài khoản như: sao kê, trả lương, thẻ,…

- Thứ hai, phát triển các sản phẩm tiết kiệm như: tiết kiệm cho tương lai (tiết kiệm tích lũy), tiết kiệm mua ôtô, mua nhà, bán chéo sản phẩm như là ngân hàng đã thực hiện liên kết với công ty bảo hiểm để vừa thu phí hộ cho công ty bảo hiểm vừa huy động số vốn đáng kể cho ngân hàng.
- Thứ ba, đối với các sản phẩm mạng tính chất đầu tư cần nghiên cứu đưa vào hoạt động dịch vụ ủy thác quản lý tài sản, mở tài khoản đầu tư tự động, dịch vụ quản lý vốn tập trung, các sản phẩm khách hàng tham gia đầu tư cùng ngân hàng để chia sẻ rủi ro và lợi nhuận, đa dạng hóa các sản phẩm huy động vốn, mở rộng thêm các đối tượng phục vụ, xem sinh viên là đối tượng khách hàng tiềm năng. Đồng thời tăng khả năng thanh khoản cho các sản phẩm bằng dịch vụ chiết khấu chứng từ có giá,…..
Bên cạnh đó, việc phát triển các sản phẩm huy động vốn cần phải đảm bảo tính cân dối, phù hợp giữa giá cả (lãi suất), chất lượng (thường là chất lượng dịch vụ), định mức huy động, tính an toàn (cho món tiền của khách hàng), khả năng thanh khoản và khả năng chuyển đổi giữa các loại tiền.
5.3.2 Đối với sản phẩm cho vay

Hạn mức cho vay đối với cá nhân là 50 triệu đồng và thời gian cho vay chủ yếu là ngắn và trung hạn, tối đa là 5 năm và lãi suất cho vay thường khá cao.
Cho nên, ngân hàng cần nghiên cứu và đưa vào hoạt động các sản phẩm cho vay cá nhân mới có hạn mức tín dụng cao, thời hạn cho vay dài hơn và mở rộng đối tượng phục vụ ra đông đảo người dân nhằm phục vụ cho mục đích tiêu dùng cao của họ như: mua nhà, mua xe ôtô hay du học,….
- Cho vay mua nhà: Đây là sản phẩm cho vay có hạn mức tín dụng cao, cho nên được thực hiện theo quy định cho vay trả góp, mức cho vay tối đa là 50% giá trị tài sản đảm bảo hình thành từ vốn vay hoặc 70% nếu là tài sản khác, thời hạn cho vay tối đa là 10 năm. Đặc biệt là cần phải có sự thỏa thuận ngay từ đầu với hay thỏa thuận tay ba về việc giao cho ngân hàng giấy tờ sở hữu nhà.
- Cho vay mua xe ôtô: tương tự như cho vay mua nhà, tuy nhiên thời gian cho vay thì ngắn hơn, tối đa là 3 năm và ngân hàng chỉ cho vay để mua mới hoàn toàn (100%). Đồng thời, ngân hàng cũng yêu cầu khách hàng phải mua bảo hiểm và kết hợp đăng ký và kiểm tra vốn vay.

- Đối với cho vay du học: nhu cầu ngày càng tăng, khách hàng thường là bậc phụ huynh, cha mẹ (không phải người du học), với mức vay tối thiểu là 80% chi phí đi du học. Tuy nhiên, trong trường hợp đặc biệt, khách hàng có tài sản đảm bảo có khả năng phát mãi cao thì hạn mức cho vay có thể lên đến 100%, thời gian cho vay tối đa là 60 tháng, bằng VNĐ, khách hàng có thể lựa chọn hình thức trả phù hợp, có thể tăng tiện lợi cho khách hàng và cả ngân hàng bằng cách kết hợp với thẻ tín dụng.
5.3.3 Đối với sản phẩm thẻ

Kinh nghiệm ở các thị trường khác cũng như ở Việt Nam, đồng thời thông qua thành công của thẻ Connect 24 và hệ thống giao dịch tự động ATM của Sacombank cho thấy người tiêu dùng và các đơn vị chấp nhận thẻ ở việt Nam thích nghi dể dàng với việc sử dụng thẻ ghi nợ. Thẻ ghi nợ với tính năng kết nối trực tiếp vào tài khoản cá nhân nên tạo tâm lý an toàn và thoải mái cho người sử dụng mà không phải đi vay để tiêu dụng như thẻ tín dụng.
Bên cạnh đó mạng lưới ATM của Sacombank rộng khắp đem lại sự thuận tiện cho các chủ thể, thực sự là hệ thống dịch vụ hiện đại, văn minh, chính xác, đáng tin cậy. Trên nền tảng công nghệ sẳn có đó, ngân hàng cần tận dụng tính mở cửa hệ thống này để phát triển thêm nhiều dịch vụ mới như dịch vụ thanh toán điện tử. Đây là dịch vụ thương mại điện tử đầu tiên tại Việt Nam, cho phép khách hàng là chủ tài khoản, chủ thẻ Connect 24 thực hiện các giao dịch thanh toán cước phí điện thoại, nước, điện, Internet, chuyển tiền, thanh toán phí bảo hiểm, thanh toán tiền mua hàng hóa…Như vậy, dịch vụ này sẽ tạo ra một “cầu nối điện tử” giữa các nhà cung cấp dịch vụ (điện, nước, điện thoại, …) và người tiêu dùng.
Đồng thời, hệ thống này còn hỗ trợ những ứng dụng mở rộng cho phép phát triển nhiều loại hình công ty khác mà đặc biệt là các công ty cung cấp những dịch vụ công cộng để khách hàng có thể sử dụng những tính năng tiẹn lợi của thẻ trong thanh toán điện tử và thực sự phát huy vai trò trung tâm tài chính.
Ngoài ra, việc sử dụng thẻ ghi nợ Connect 24 không bị giới hạn trong mạng lưới cung ứng dịch vụ của Sacombank Cần Thơ hoặc thậm chí biên giới quốc gia. thế nhưng trên thực tế thẻ này chỉ được sử dụng trong hệ thống Sacombank Việt Nam. Do vậy, cần nhanh chóng việc kết nối hệ thống với các ngân hàng khác trên địa bàn để thẻ Connect 24 được dùng tại máy ATM cũng như điểm POS của các ngãn hàng bạn và ngược lại.
Đồng thời để có thể đáp ứng được nhu cầu rút tiền hoặc chi tiêu của các chủ thẻ là người Việt Nam ở nước ngòai trong tương lai thì thẻ Connect 24 cần được phát triển ở trình độ cao hơn và đầy đủ những ting năng của một thẻ ghi nợ quốc tế mang thương hiệu Sacombank Cần Thơ Việt Nam.

Bên cạnh đó ngân hàng cũng cần đẩy mạnh việc phát triển sản phẩm thẻ liên kết với nhiều đơn vị cung ứng dịch vụ công cộng, vì sản phẩm thẻ này đang gặt hái được nhiều thành công tại các nước trong khu vực và trên thế giới bởi nó đáp ứng được nhu cầu của khách hàng ngày nay không chỉ trông đợi ở thẻ đơn giản chỉ là phương tiện thanh tóan mà còn có những tiện ích và ưu đãi do các thành viên liên kết có thể đem lại.
Với việc sử dụng sản phẩm thẻ liên kết, bên cạnh những ưu đãi do ngãn hàng phát hành cung cấp, khách hàng còn có thể nhận được những ưu đãi khác.
5.4 Giải pháp đối với dịch vụ
5.4.1 Mở rộng mạng lưới phân phối sản phẩm
Hiện nay kênh giao dịch chủ yếu của Sacombank Cần Thơ là tại chủ sở chíng hoặc thông các chi nhánh cấp II và phòng giao dịch: qua hệ thong giao dịch tự động ATM và POS. Đây là hai kênh giao dịch chủ yếu nhất và mang lại hiệu quả đáng kể cho ngân hàng. Song, việc giao dịch qua hai kênh này vẫn còn gặp nhiều khó khăn cho cả ngân hàng và khách hàng về thời gian và chi phí khi đến giao dịch nơi này bởi những chi nhánh, phòng giao dịch hoặc những điểm đặt máy ATM và POS còn nhiều hạn chế so với nhu cầu sử dụng của số lượng lớn khách hàng.
Cho nên việc mở rộng thêm các kênh giao dịch mới mang hàn lượng công nghệ và trình độ công nghệ thông tin cao như giao dịch qua điện thoại, máy vi tính, hay Fax,…là một nhu cầu cấp thiết hiện nay đối với ngân hàng nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho các giao dịch được diễn ra nhanh chóng, an toàn và hiệu quả góp phần giảm được nhiều thời gian và chi phí giao dịch cho khách hàng và ngân hàng.
Riêng đối với hệ thống ATM: một số điểm đặt máy chưa phát huy hiệu quả, để thực sự tiếp cận thị trường trong nước việc phát triển các điểm đặt máy để cung cấp dịch vụ là vấn đề sống còn của lĩnh vực thẻ. Hiện tại, chỉ có các mạng lưới siêu thị, nhà hàng, khách sạn là có doanh số, giao dịch trên máy tương đối cao. Nhưng thị trường này cũng bị các ngân hàng khác tham gia vào cạnh tranh quyết liệt, một siêu thị có khi có đến 3 – 4 ngân hàng đặt máy thanh toán thẻ và máy rút tiền tự động ATM khiến việc đầu tư trở nên lãng phí.

Vì vậy, ngân hàng phải hết sức cân nhắc hiệu quả, tránh việc đầu tư tràn lan, phải xác định những điểm đặt máy ATM và POS thực sự có tiềm năng, tùy từng đối tượng mà có phương thức đầu tư phù hợp.Đối với các đợn vị không hiệu quả, doanh số thu được không cao hoặc quá ít cần xem xét đến việc thu hồi đầu tư để tránh lãng phí.
Bên cạnh đó, một vấn đề khác đặt biệt cần chú ý ngoài việc phát triển theo chiều rộng, chính sách phát triển chiều sâu về một bộ phận với những POS có doanh số cao cũng hết sức quan trọng. Một đặc diểm của hệ thống POS ở Việt Nam là sự tập trung POS vào một số điểm nhất dịnh như: nhà hàng, khách sạn hoặc siêu thị. Cho nên, ngân hàng cần có chính sách khách hàng hợp lý để phần lớn các điểm này chỉ thanh toán qua Sacombank, để hạn chế việc đầu tư thêm mà lại tăng đáng kể về doanh số và nguồn thu phí.
Như vậy, việc triển khai thành công hệ thống giao dịch tự động ATM và POS là một nhân tố quan trọng tạo nên thành công của thẻ Connect 24. Tuy nhiên, ngoài những cái được rất đáng kể của hệ thống ATM  thì công tác triển khai còn có nhiều vấn đề về hệu quả. Kinh nghiệm thực tế cho thấy kinh nghiệm địa điểm đặt máy ATM trong hay ngoài trụ sở ngân hàng  và ở đâu? Nó có vai trò quyết định đến hiệu suất của máy. Cho nên khi quyết định chọn địa điểm đặt máy cần phải cân nhắc hết sức hiệu quả sử dụng máy, khách hàng truy cập dể dàng, an toàn và tiện lợi. Bên cạnh đó, môi trường hoạt động của máy phải được đảm bảo theo các tiêu chuẩn kỹ thuật của nhà sản xuất nhằm hạn chế tối thiểu những rủi ro do lỗi kỹ thuật của máy gây ra.
Cuối cùng, để tạo điều kiện thuận lợi hơn nữa cho chủ thẻ trong việc chi tiêu, ngân hàng cần phải mở rộng mạng lưới cung ứng sản phẩm thẻ sang các loại hình đơn vị, vốn không phải là các đối tác truyền thống trên thị trường thẻ Việt Nam như: các cửa hàng điện tử, quần áo thời trang, mỹ phẩm, thẩm mỹ viện, những điểm giải trí,…..
Hơn thế nữa, ngân hàng cũng phải nhận thấy tầm đầu tư vào các điểm POS, phục vụ chủ thẻ trong nước, phục vụ người Việt Nam bởi thực tế đã cho thấy Sacombank Cần Thơ là ngân hàng đi đầu trong dịch vụ thẻ nên có lợi thế về khách hàng truyền thống. Thế nhưng, thị trường các điểm POS nhỏ lẻ phục vụ khách hàng trong nước lại bị bỏ ngõ. Điều này không những tác động tới doanh thu mà còn về mặt duy trì ảnh hưởng của một ngân hàng đi đầu trên thị trường thẻ. Như vậy, việc phát triển các điểm POS này mới là cách đầu tư hiệu quả để thị trường thẻ Việt Nam phát triển lâu dài, ổn định và bền vững.

5.4.2 Đẩy mạnh công tác tiếp thị
Bên cạnh các yếu tố cạnh tranh như: lãi suất hấp dẫn, sự đa dạng của các sản phẩm, công nghệ,…thì công tác tiếp thị đóng một vai trò không nhỏ trong cuộc chiến cạnh tranh hiện nay. Có thể nói, trong thời gian qua, Sacombank Cần Thơ đã có những đầu tư quảng cáo trên báo, treo băng rôn, phát tờ rơi,…

Tuy nhiên, chính sách tiếp thị của ngân hàng cũng chưa rầm rộ, gây ấn tượng mạnh với khách hàng như các ngân hàng khác đã từng làm như: Đông Á mở thẻ trao ngay, thực hiện quảng cáo rầm rộ ở Coop Mart; Eximbank mở thẻ miển phí cho ngân hàng,ACB, Vietcombank, VPBank tài trợ các chương trình ca nhạc, gameshow…

Để khách hàng biết đến và tiếp cận các sản phẩm, dịch vụ ngân hàng hiện đại thì Sacombank Cần Thơ nên kịp thời khoanh vùng khách hàng, tăng cường tiếp thị, gửi thư giới thiệu, nhận thư phản hồi ý kiến….lâu ngày khách hàng se quen và sẽ đến giao dịch với ngân hàng khi có nhu cầu.

Bên cạnh đó, với đặc điểm của người Việt Nam nói chung là chung thủy, ngân hàng có thể tận dụng đặc diểm để khai thác nhằm đem lại lợi thế cho ngân hàng trong việc triển khai các dịch vụ ngân hàng hiên đại trong tương lai. Đó là, ngân hàng có thể chấp nhận chịu lỗ trong một vài năm đầu trong việc triển khai các dịch vụ thẻ để mở thẻ miển phí cho khách hàng, đặc biệt là đối tượng khách hàng sinh viên, trẻ tuổi, năng động….Qua đó, ngân hàng có thể gián tiếp “bán” các sản phẩm, dịch vụ khác trong tương lai gần.

Ngoài ra, cùng với tổ chức tiếp thị, quảng cáo ở các nơi đông người như siêu thị với các gameshow tìm hiểu về sản phẩm, dịch vụ của Sacombank có trúng thưởng thì ngân hàng nên liên kết với các ngành như điện, nước, điện thoại…để thực hiện thanh toán cho khách hàng, qua đó gián tiếp quảng bá thương hiệu cho ngân hàng.
Nhìn nhận một cách khách quan, với hệ thống sản phẩm khá tốt và có chất lượng như hiện nay, mức phát triển dịch vụ NHBL của Sacombank Cần Thơ chưa xứng với tiềm năng của thị trường, chủ yếu do công tác khách hàng còn nhiều yếu kém.
Đặc thù chung của các dịch vụ NHBL là nhẳm tới đối tượng KHCN nên công tác tiếp thị dịch vụ NHBL mang nhiều điểm tương đồng với các sản phẩm tiêu dùng khác. Mặt khác, nhu cầu về dịch vụ ngân hàng ở Việt Nam đối với đa số dân cư không phải là nhu cầu cấp bách và thực sự cần thiết phải có, quan điểm đa số của người dân vẫn xem dịch vụ ngân hàng nói chung và dịch vụ NHBL nói riêng là dành cho những người giàu có, đặc biệt là sản phẩm thẻ. Điều đó đặt ra cho ngân hàng vấn đề là phải giới thiệu một cách rộng khắp sản phẩm dịch vụ NHBL đến với mọi người dân để thay đổi quan điểm này của họ. 
Bên cạnh đó, cái nhìn trong công tác Marketing về NHBL cũng không thể chỉ dừng lại ở mức nhận thức nhu cầu của nhu cầu và thỏa mãn nhu cầu đó như mô hình truyền thống mà nó phải được phát triển lên mức cao hơn. Như vậy, nhiệm vụ của Marketing là phải tạo ra được nhu cầu, tạo ra được sự ham muốn.

Đồng thời, việc quảng cáo các sản phẩm cũng không chỉ đánh đồng trong từng lĩnh vực huy động vốn, cho vay hay thẻ mà đối với mỗi loại sản phẩm của từng lĩnh vực cần phải xác định được đối khách hàng mục tiêu riêng, từ đó để đề ra những chiến lược phát triển phù hợp
Mỗi hình ảnh đặc trưng cho từng sản phẩm, phải được thể hiện một cách rõ nét, xuyên suốt trong tất cả các kênh thông tin khách hàng từ phong bì gửi thư, chứng từ, giấy in sao kê đến những quảng cáo trên báo hoặc lời tư vấn của nhân viên ngân hàng. Để công tác tuyên truyền, tiếp thị đạt hiệu quả cao, các chương trình quảng cáo và tiếp thị về về NHBL phải tập trung tạo một hình ảnh thống nhất, bài bản cho thương hiệu chung của Sacombank Cần Thơ nhưng vẫn nêu bật sự đa dạng và khác biệt của từng sản phẩm.
Ở mỗi chi nhánh, phòng giao dịch, việc phát triển khách hàng trước hết cần chú trọng vào những khách hàng sẳn có để phát triển thêm nhiều dịch vụ khác. Chẳng hạn như, mỗi khách hàng cá nhân đã có giao dịch tiền gửi hoặc tiền vay với ngân hàng là một chủ thẻ tiềm năng, mỗi công ty có quan hệ với ngân hàng là một cơ hội để ngân hàng phát hành thẻ trả lương qua tài khoản.

Ngoài việc phát triển khách hàng mới, việc làm tốt công tác dịch vụ khách hàng để giữ những khách hàng hiện có là rất quan trọng, cần chú ý, nhất là bộ phận khách hàng có thu nhập, chi tiêu ở mức cao, thường xuyên và ổn định.

Bên cạnh đó, cần tăng cường kết hợp giữa các chi nhánh cấp II, phòng giao dịch trên cùng địa bàn để đảm bảo cho khách hàng được phục vụ tận tình như nhau ở mọi điểm giao dịch của ngân hàng. Cần tránh tình trạng cạnh tranh lẩn nhau nhất là trong việc cạnh tranh bằng giá. Các chi nhánh, phòng giao dịch trên cùng địa bàn cần có chính sách giá thống nhất cho các sản phẩm dịch vụ và thường xuyên có thông tin qua lại để không ảnh hưởng xấu đến tình hình hoạt động của từng đơn vị. Tránh sự thiếu công bằng gây nên tâm lý không tốt cho khách hàng. Trong từng chi nhánh, cần đẩy mạnh sự phối hợp nội bộ giữa các phòng ban khác nhau nhằm thực hiện tốt hơn công tác dịch vụ NHBL.
5.5 Giải pháp công nghệ

Công nghệ là chìa khóa cho sự phát triển của hoạt động bán lẻ trong tương lai theo các ý nghĩa như: là nền tảng để phát triển các sản phẩm, dịch vụ mới, đảm bảo phát triển một cách an toàn khi quy mô hoạt động được mở rộng cả về chiều rộng lẫn chiều sâu, đồng thời công nghệ phát triển sẽ góp phần tăng cường quản trị rủi roc ho ngân hàng.

Thực tế như vậy, công nghệ giữ vai trò quan trọng trong việc triển khai nhiều sản phẩm dịch vụ bán lẻ tiên tiến: các sản phẩm chuyển tiền tự động, các dịch vụ thẻ trên thẻ tín dụng và thẻ ghi nợ,….Trong tương lai, công nghệ sẽ tiếp tục hỗ trợ ngân hàng phát triển một loạt các sản phẩm dịch vụ mới như dịch vụ ngân hàng qua điện thoại, ngân hàng máy tính cá nhân, ngân hàng trên môi trường Internet,….

Riêng đối với sản phẩm thẻ là sản phẩm có hàm lượng công nghệ cao, nên ngân hàng cần phải xây dựng hệ thống công nghệ tiên tiến đạt chuẩn quốc tế. Hoạt động ổn định là một vấn đề sống còn trong kinh doanh dịch vụ thẻ. Hệ thống quản lý thẻ và POS còn chưa được nâng cấp đạt chuẩn quốc tế, một tiêu chuẩn ký thuật mà các tổ chức thẻ quốc tế yêu cầu các ngân hàng thành viên áp dụng, việc nâng cấp và thay đổi hệ thống chuyển tiền tự động cũng chưa được triển khai. Cho nên, về phía ngân hàng cần có những giải pháp phù hợp nhằm nhanh chóng cải thiện những tình trạnh này một cách triệt để
5.6 Đẩy mạnh xây dựng văn hóa ngân hàng

Đặc thù ngân hàng bán lẻ là yếu tố con người, là giao dịch trực tiếp giữa cá nhân và cá nhân. Công nghệ sản phẩm có thể học theo, có thể bị bắt chước song yếu tố con người, văn hóa giao dịch thì không thể có được. Do vậy, ngân hàng cần phải chú trọng vấn đề nay để xây dựng văn hóa giao dịch mạng phong cách riêng cho mình là phong cách giao dịch: nhanh nhẹn, văn minh và hiện đai.

Như chúng ta đã biết,trong bất kỳ ngành kinh doanh dịch vụ nào, muốn bán được hàng thì trước hết người bán hàng phải hiểu rõ mặt hàng mình bán. Kinh doanh trong lĩnh vực ngân hàng cũng vậy, muốn phục vụ tốt cho nhu cầu của khách hàng thì cán bộ ngân hàng, những người cung cấp các sản phẩm dịch vụ ngân hàng phải am hiểu cặn kẽ các dịch vụ mà mình cung cấp.

Do vậy, ngân hàng cần đầu tư tập huấn cho công tác truyền đạt nội dung sản phẩm cho từng cán bộ giao dịch của ngân hàng. Cần đào tạo về chuyên môn, nghiệp vụ, về phong cách giao dịch và thái độ phục vụ khách hàng cho nhân viên, tiến đến đào tạo một đội ngũ cán bộ chuyên kinh doanh về dich vụ NHBL cho ngân hàng.
Trên cơ sở đội ngũ cán bộ được đào tạo chuyên môn nghiệp vụ tốt, ngân hàng cần thiết lập một bộ phận thống nhất trong việc quản lý sản phẩm NHBL và quản lý KHCN. Với tầm quan trọng của dịch vụ khách hàng, bộ phận này chịu trách nhiệm quản lý quan hệ khách hàng với nhiệm vụ là đề ra các tiêu chuẩn về chất lượng dịch vụ khách hàng, quản lý hình ảnh của các dịch vụ nói riêng và hình ảnh ngân hàng nói chung.
Bộ phận này còn đảm nhận việc theo dõi, tiếp nhận những phản ánh của khách hàng và những thay đổi của tại thị trường liên quan đến sản phẩm và chất lượng dịch vụ. Đồng thời, phối hợp tốt với các phòng, ban để xử lý nhanh chóng, kịp thời và hiệu quả các vấn đề tiêu cực nảy sinh nhằm giữ vững và nâng cao hơn nữa lòng tin, hình ảnh tốt đẹp của ngân hàng trong long khách hàng.
5.7 Các giải pháp khác

Bên cạnh các giải pháp đã đề cập trên, ngân hàng nên thực hiện liên kết với các ngành, các tổ chức tín dụng khác nhằm tạo sự đa tiện ích cho các sản phẩm, dịch vụ ngân hàng, liên kết với các công ty bảo hiểm nhằm tối thiểu hóa rủi ro trong hoạt động kinh doanh của người dân trước những biến động của nền kinh tế. Điều đó, cũng đảm bảo cho an toàn hoạt động của ngân hàng nói chung.
Chương 6
KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ

6.1 Kết luận

Sau khi nghiên cứu, phân tích hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Sacombank Cần Thơ, cho thấy hoạt động ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng đã mang lại hiệu quả tương đối cao cho ngân hàng. Nhưng chủ yếu tập trung ở lĩnh vực cá nhân, dịch vụ huy động tiền gửi của khách hàng cá nhân tăng trưởng qua các năm, nhưng ở lĩnh vực tiền gửi thanh toán của khách hàng cá nhân còn thấp, còn lĩnh vực thẻ mới xuất hiện nên thu nhập còn thấp.

Bên cạnh đó, do ảnh hưởng bởi các điều kiện khách quan của nền kinh tế còn nhiều biến động nên hoạt động kinh doanh ở các lĩnh vực tín dụng cá nhân của ngân hàng còn chứa đựng rủi ro. Điều này thể hiện ở chỉ tiêu đo lường rủi ro tín dụng.

6.2 Kiến nghị

Qua phân tích, đánh giá hiệu quả sử dụng các dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Sacombank Cần Thơ, em có một số kiến nghị đối với chi nhánh ngân hàng và các ban, ngành như sau:
6.2.1 Đối với Ngân hàng
- Để tạo sự đa dạng trong thu nhập và giảm bớt rủi ro trong hoạt động, ngân hàng nên đẩy mạnh hoạt động kinh doanh ngoại bảng như: tư vấn, dịch vụ ủy thác, các công cụ phái sinh,….Qua đó, ngân hàng sẽ kết hợp “bán chéo” cùng với các dịch vụ tài chính truyền thống.

- Cần đầu tư mạnh vào công tác tiếp thị, quảng cáo cho thương hiệu ngân hàng.
- Cần xây dựng bộ phận chuyên phụ trách để phát triển sản phẩm, dịch vụ ngân hàng bán lẻ và phục vụ khách hàng.

- Ngân hàng Hội sở cần nhanh chóng đưa công nghệ T-24 vào sử dụng tại Ngân hàng.

- Tách bạch việc nhận hồ sơ, thẩm định, giải ngân và thu nợ để tạo ra sự kiểm soát chéo, tránh tình trạng một người làm mọi việc dễ dẫn đến sự lạm quyền. Có chính sách khuyến khích, đãi ngộ hợp lý đối với cán bộ làm công tác tín dụng, đảm bảo thu nhập phải tương xứng với trách nhiệm công việc

 - Đổi mới tư duy trong cho vay, không nên quá chú trọng vào tài sản đảm bảo, nên xem trọng vai trò của lưu chuyển tiền tệ trong thẩm định để có thể thực hiện cho vay tín chấp.

 - Không nên quá chú trọng vào các chứng chỉ, bằng cấp khi đánh giá năng lực quản trị, điều hành của khách hàng mà nên căn cứ vào lịch sử kinh doanh của khách hàng hay người điều hành dự án.

- Đẩy mạnh công tác kiểm tra, kiểm soát nội bộ nhằm phát hiện những rủi ro tiềm ẩn, bất ổn và thiếu sót trong hoạt động tín dụng của Ngân hàng để đưa ra biện pháp chấn chỉnh kịp thời.

- Tổ chức hội nghị khách hàng định kỳ quy tụ những khách hàng lớn và quan trọng, những khách hàng tiềm năng trong tương lai. Qua hội nghị có thể tập hợp được ý kiến của khách hàng để đưa các sản phẩm của Ngân hàng đến gần khách hàng hơn.

- Tăng kinh phí đổi mới máy móc, trang thiết bị hiện đại, tạo điều kiện cho Ngân hàng nâng cao hiệu quả hoạt động, tiết kiệm chi phí tu sửa công cụ dụng cụ, bảo quản…

 - Đưa thêm chỉ tiêu tăng số lượng đưa cán bộ công nhân viên đào tạo, nâng cao trình độ nghiệp vụ chuyên môn, giúp họ nhanh chóng thích nghi với môi trường, điều kiện kinh doanh trong thời đại mới, góp phần nâng số lượng cán bộ có trình độ cao trên địa bàn.

- Xem xét và cung cấp thêm máy ATM trên địa bàn, giúp người dân giao dịch thường xuyên và quen thuộc hơn với máy ATM.

- Ngân hàng cần lập ra bộ phận nghiên cứu Marketing nhằm theo dõi diễn biến trên thị trường, nắm bắt kịp thời, chính xác thông tin bất lợi và có lợi cho Ngân hàng, để từ đó báo cáo ngay với cấp trên đưa ra hướng giải quyết tốt nhất.

- Nhanh chóng liên kết với các ngân hàng khác hệ thống (xây dựng hệ thống liên ngân hàng trong lĩnh vực kinh doanh thẻ ATM) nhằm tránh tình trạng thẻ của ngân hàng nào phát hành thì chỉ rút tiền tại máy rút tiền tự động của ngân hàng đó.
- Về việc áp dụng công nghệ hiện đại, do mỗi nhân viên Ngân hàng cần có thời gian nhất định để thích ứng với công nghệ mới nên lãnh đạo Ngân hàng cần có những biện pháp động viên, khuyến khích giúp đỡ, thậm chí cả đòi hỏi, từng nhân viên phải nỗ lực hết khả năng để sớm thích nghi
6.2.2 Đối với các ban, ngành Nhà Nước
Để hoạt động ngân hàng bán lẻ trở nên phổ biến hơn với người dân, em nghĩ rằng giữa các ngành như: điện, nước, điện thoại….cần đầu tư hơn về công nghệ. Đồng thời nên tăng cường hợp tác với các ngân hàng để thực hiện công tác thanh toán, có như vậy, dịch vụ ngân hàng mới phát triển, thực hiện đầy đủ chức năng của một ngân hàng bán lẻ đa năng, hiện đại.

Bên cạnh đó, Ngân hàng Nhà nước nhanh chóng điều chỉnh và thực thi Luật Tổ chức tín dụng, Luật thương mại điện tử, Luật cạnh tranh….tạo điều kiện thuận lợi về mặt pháp lý cho ngân hàng chuyển khai các dịch vị ngân hàng mới, đảm bảo sự cạnh tranh lành mạnh, giảm thiểu rủi ro trong hoạt động kinh doanh của ngân hàng.
Ngoài ra, sự phát triển kinh tế quốc gia gắn liền với sự phát triển của ngân hàng. Do đó, để tạo điều kiện tốt cho các ngân hàng bán lẻ vươn lên, cạnh tranh hiệu quả hơn, đóng góp tích cực hơn vào sự phát triển của hệ thống ngân hàng nói riêng của nền kinh tế nói chung. Nhà nước cần quan tâm hơn đến hoạt động của các ngân hàng TMCP, tạo môi trường kinh doanh lành mạnh hơn giữa các ngân hàng, giữa các thành phần kinh tế, đặc biệt là kinh tế tư nhân.
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Số tiền KH phải trả =


góp hàng ngày





Số tiền vay x[(1+(lãi suất/tháng) x số tháng cho vay)]





Số tháng cho vay x 30 ngày





Tỷ lệ tăng trưởng =


vốn huy động





(VHĐi – VHĐ(i-1) ) x 100





VHĐ(i-1)





Tỷ lệ tăng trưởng của hoạt = động cho vay





(DSCVi – DSCV(i-1) ) x100





DSCV(i-1)





Hệ số sinh lợi =





Lợi nhuận ròng từ cho vay cá nhân





Thu nhập từ hoạt động tín dụng cá nhân





Vòng quay vốn tín dụng =





Doanh số thu nợ





Dư nợ bình quân





Tỷ lệ tăng trưởng trong TNTP = 





TNTPi – TNTP(i-1) 





TNTP(i-1)





Hệ số sinh lợi của dịch vụ thẻ =





Thu nhập – Chi phí





Thu nhập
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