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LOT MG PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nén kinh t& hang hod nhiéu thanh phan, cdc td chic kinh t&, céc cd
nhin hoat dong kinh doanh trong nhiéu nganh nghé, linh vuc khéc nhau. Trong
d6, su phat trién clia nganh ngan hang 1a mot déng gép khong thé thi€u d6i véi
nén kinh t€ thi trudng hién nay. Nén kinh t& chi c6 thé cit canh phdt trién véi toc
dd cao néu c6 mot hé théng ngan hang 16n manh. Cdc ngan hang canh tranh biing
nhiéu hinh thitc nhu da dang hod sin phim, dich vu ngin hang nhim thu hit
khdch hang vé phia ho. Rd rang, thanh cong clia ngan hang hoan toan phu thudc
vao ning lyc trong viéc xdc dinh cdc sdn pham, dich vu thi chinh ma xa hoi dang
c6 nhu cAu; thuc hién mot cdch hiéu qua va bdn chidng tai mdt mic gid canh
tranh.

Véi hon 15 nim cé mdt trén thi trudng NHTMCP A Chau (Asia Comercial
Bank, ACB) di trd nén gin gii, gin két v6i khdch hang bing chién lugc ti€p cian
vao ting thi trudng: ngan hang, chitng khodn, vang, dia 6c... nhitng linh vuc von di
dang thu hit sy quan tAm tif cong ching trong qué trinh hdi nhap kinh t€ th€ gidi.
Tuy nhién, dé trang bi nhitng diéu kién can thi€t cho viéc hdi nhap ving chic vao
hé thong tai chinh qudc t€, muc tiéu hang dau clia Ngan hang 13 phdi tirmg buéc
ddi mdi san phdm, dich vu tii chinh d€ phuc vu t6t cho nhu cau xa hoi.

Dé tai: “Phdt trién sdn phdm, dich vu ngdn hang tai Ngdn hang thuong mai c6
phdn A Chdu“ nhim nghién ctu thuc trang phdt trién sdn phim, dich vu tai
NHTMCP A Chau va dua ra mot s6 gidi phdp nhim da dang hod cdc sin phim,
dich vu ddp tng nhu ciu clia khdch hang ngay cang tdt hon.

2. Muc tiéu nghién ciu

Muc tiéu cda dé tai 1a phan tich va ddnh gid tinh hinh thyc tién kinh doanh, sin

phim dich vu tai NHTMCP A Chau d€ tir d6 dwa ra dé xuit mot s6 gidi phap

chung cho viéc kinh doanh sdn phd&m, dich vu ngin hang t5t hon.



3. Déi tugng va pham vi nghién cifu

Pédi tugng nghién cttu clia dé tai 14 cdc sdn phdm, dich vu ngin hang cla
NHTMCP A Chau dya trén thyc trang kinh doanh sin ph?fm, dich vu ngén hang
hién tai, ddng thdi dua ra cdc gidi phdp phat trién sdn pham dich vu ngin hang tai
NHTMCP A Chau.

Pham vi nghién ctru cia dé tai 12 “Tinh hinh hoat dong kinh doanh va phit
trién san phdm dich vu ngan hang tai Ngan hang thuong mai ¢ phdn A Chéu
trong giai doan tir nim 2005 dén 2008 ™.

4. Phuong phap nghién ciu

Qua nhitng di liéu da c6 trong qud trinh hoat dong cia NHTMCP A Chau,
cling v6i nhitng ddnh gid tdng quan clia tdc gid d6i vdi cac nhan t& 1am dnh hudng
dén su phat trién sin phdm dich vu cia NHTMCP A Chau d3 gitip cho tdc gid c6
nhitng phan tich va dua ra nhirng giai phap phu hgp, viéc nghién citu cia tac gia
dua trén cd s§ phuong phap ludn chi nghia duy vat bién chiing va duy vat lich st
ddng thdi tdc gid ciing da sit dung phuong phap tdng hop, thdng ké, phan tich va
so sdnh dé tir @6 dua ra nhitng gidi phap phit hop cho su phét trién sdn pham dich
vu ctia NHTMCP A Chau.

Dit liéu dudc thu thap tif nhitng ngudn sau:

= Tirndi bo cia NHTMCP A Chau.

» Tu Internet: website cia NHNN Viét Nam (www.sbv.gov.vn), HHNH
Viét Nam (www.vnba.org.vn)...

» Tir tap chi nganh ngin hang: tap chi tai chinh tién té, tap chi Ngin hang,
tap chi Cong nghé ngén hang...

= (C4c tap chi kinh t& khac, sich, bao...
5. Y nghia ciia dé tai

V6i viéc ddnh gid thuc trang phét trién sdn phim dich vu cia NHTMCP A
ChAu va tim ra nhitng nguyén nhan dnh hudng dén sy phat trién cia NHTMCP A
Chau s& mang lai mot s6 ¥ nghia thuc tién cho NHTMCP A Chédu nhu: xdy dung



dugc cdc diéu kién cin thi€t cho viéc phat trién sdn phdm dich vu ngin hang,
trén co s tim hi€u nguyén nhin clia nhitng ton tai, dé tai néu lén nhitng gidi
phdp nhim hoan thién va phdt trién sdn phd&m dich vu ngin hang gin véi tinh
hinh thyc t& tai NHTMCP A Chau.
6. K&t cauluin vin
Ngoai phin md& diu, két luan, danh muc tai liéu tham khdo, danh muc céc tir
viét tit, ndi dung clia ludn vin gom 3 chuong:
» Chuong 1: Nhitng vdn dé& chung vé NHTM va cédc sdn pham dich vu ngin
hang
* Chuong 2: Thyc trang hoat dong dich vu ngdn hang tai NHTMCP A Chau
» Chuong 3: Mot s6 gidi phdp phdt trién sdn phdm, dich vu ngin hang tai
NHTMCP A Chau
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CHUONG I : NHUNG VAN PE CHUNG VE NHTM VA CAC SAN PHAM
DICH VU NGAN HANG

1.1. Tong quan vé Ngan hang thuong mai
1.1.1 Dinh nghia NHTM

Ngan hang thuong mai (NHTM) 1a trung gian tai chinh thyc hién chifc ning
kinh doanh tién t& vdi ndi dung cd ban 13 nhan tién gtti, si dung tién gli d6 dé
cho vay va cung ttng cdc dich vu thanh todn.

Theo Luit tin dung do Qudc hodi thong qua ngay 12/12/1997, dinh nghia:
“NHTM la mét loai hinh t6 chifc tin dung diugc thuc hién toan b hoat dong ngdn
hang va cdc hoat dong khdc cé lién quan’; luit nay con dinh nghia: “T4 chifc tin
dung la loai hinh doanh nghiép dugc thanh ldp theo quy dinh cua ludt nay va cdc
quy dinh khdc ciia phdp ludt dé hoat dong kinh doanh tién té, lamm dich vu ngdn
hang vdi ndi dung nhdn tién giti va sit dung tién giti dé cdp tin dung, cung ting cdc
dich vu thanh todn”.

1.1.2 Chic ning cia NHTM

Nhin chung NHTM c¢6 3 chiic ning cd bén:

» Chiic ndng trung gian tai chinh: bao gdm trung gian tin dung va trung
gian thanh todn giita cdc doanh nghiép trong nén kinh t¢€.

» Chiic ndng tao tién té: tic 1a chifc ning sdng tao ra bt t&, gép phin 1am
gia ting khoi tién té cho nén kinh t&.

» Chitc ndng “sdn xudt”: bao gdm viéc huy dong va st dung cdc ngudn luc
dé tao ra san pham va dich vu ngan hiang cung cAp cho nén kinh t€.
1.1.3 Phén loai NHTM
1.1.3.1 Dua vao hinh thiic sé hitu

NHTM nha nudc:
= Li NHTM do nha nuéc dau tu von, thanh lap va hoat dong kinh doanh,

g6p phan thuc hién muc tiéu clia kinh t&€ Nha nudc.



* Quén tri ngin hang thuong mai Nha nudc 1a Hoi dong quan tri do Thong
DPdc Ngan Hang Nha nue bd nhiém, mién nhiém sao khi c6 thod thuin véi Ban
t6 chifc - C4n bd cda chinh phi.

* Piéu hanh hoat dong clia ngan hang thuong mai 1a Téng gidm ddc. Gitp
viéc cho Téng gidm d6c cé cidc Phé Tdng giam doc.ké todn trudng va bd mdy
chuyén mon nghiép vu.

NHTM c6 phan:

» Li NHTM dugc thanh 1ap dudi hinh thifc cong ty c6 phin, trong dé c6 cic
doanh nghiép Nha nudc, t§ chic tin dung, t6 chifc khdc... va cdc nhan cling gép
von theo qui dinh ctia Nha nudc.

* Loai hinh ngin hiang nay nhé hon NHTM ctia Nha nu6c vé quy md nhung
vé s6 luong nhiéu hon va ngdy cang td ra ning dong va nhanh chéng d6i mdi
cong nghé nhim muc tiéu hdi nhap.

* NHTM c& phin con dugc chia ra thAinh NHTM c6 phdn dé thi ¢6 von
phdp dinh 16n va hoat dong chi y&u & thanh thi, va NHTM cé phdn néng thén cé
von phdp dinh nhé hon va chid y&u hoat dong & ndng thon.

Ngdn hang lién doanh: 1a ngan hang dugc thanh l1ip bing von gép cia bén Viét
Nam va bén nudc ngoai trén cd s§ hgp dong lién doanh. Ngin hang lién doanh 1a
mdt phdp nhian Viét Nam, hoat dong theo gidy phép thanh lap va theo cdc qui
dinh lién quan cua phdp luat.

Chi nhdnh ngdn hang nudc ngoadi: 1a don vi phu thudc ctia ngdn hang nudc
ngodi, dudc ngan hang nudc ngodi bdo ddm chiu trach nhiém ddi v6i moi nghia
vu va cam két clia chi nhdnh tai Viét Nam. Chi nhdnh ngin hang nuéc ngoai c6
quyén va nghia vu do phép luit Viét Nam qui dinh, hoat dong theo gidy phép mé
chi nhdnh va cdc qui dinh lién quan ctia phdp luat Viét Nam.

NHTM 100% vén nudc ngodi: véi qud trinh hdi nhap va cam k&t md cilra hoat
dong dich vu ngan hang sau khi gia nhap WTO, loai hinh NHTM 100% vén nuéc
ngoai dugc phép thanh 13p va hoat dong canh tranh cung cic NHTM Viét Nam.



1.1.3.2  Duwa vao chién lugc kinh doanh

Ngdn hang bdn buén: 1a ngdn hang chi giao dich va cung cung tng dich vu cho
déi tugng khdch hang cong ty chit khong giao dich vdi khdch hang c4d nhan.

Ngdn hang bdn 1é: 1a loai ngan hang giao dich va cung tng dich vu cho doi
tugng khach hang cd nhan.

Ngdn hang vita buén bdn vira bdan [é: 1a loai ngdn hang giao dich va cung ting
dich vu cho ca khdch hang cdng ty 14n khdch hang c4 nhian. Hiu hét cic NHTM
Viét Nam déu thudc loai hinh ngin hang nay.

1.1.4 C4c nghiép vu cd ban ctia ngan hang thuong mai

(Xem thém phu luc II - Phan loai dich vu tai chinh theo WTO)

* Huy dong von: 1a nghiép vu quan trong ctia ngin hang, ngan hang st
dung cdc phudng thiic riéng d€ huy dong ngudn luc bing tién vé cho ngin hang.

» Cap tin dung (cho vay): 1a hoat dong quan trong clia cdc ngin hang dic
biét 12 cdc ngin hang Viét Nam hién nay. NHTM cap tin dung dudi cdc hinh
thdc: cho vay, bao lanh, chiét khau, cho thué tai chinh, bdo 1anh thanh todn, tii
trg xudt nhap khiu, cho vay thau chi, cho vay theo han mtc tin dung, cho vay
tiéu ding, cho vay cAm c6 s6 tiét kiém, cho vay bat dong sin, cho vay sdn xuit
kinh doanh...

* DPAu tu va kinh doanh chitng kho4n.

* Kinh doanh ngoai héi: chi yé&u 1a kinh doanh ngoai t& va kinh doanh
vang.

* Qudn ly rii ro: 1a viéc ngan hang cung cip cdc dich vu tu van chinh sich
tin dung va cung cip cdc cong cu phong ngira rii ro tin dung cho doanh nghiép.

» Thanh todn va chuyén tién trong nudc va qudc t&.

* Ngan hang dién ti: 12 mot hé thong phan mém vi tinh cho phép khich
hang tim hi€u hay mua dich vu ngin hang thong qua viéc két ndi mang mdy tinh
clia minh vé6i ngan hang. Cdc dich vu phd bién nhu: call Center, Phone Banking,

Mobile banking, Home Banking, Internet Banking...



* Kinh doanh bit dong sdn
1.2. Khai niém vé san pham dich vu Ngin hang

Hién nay, c6 nhiéu tranh luan vé khdi niém dich vu. Cho tdi nay c6 khd nhiéu
khai niém vé dich vu. Sau day 1a mot s6 khai niém:

» Dich vu la mét hoat dong bao gom cdc nhdn t6 khong hién hitu, gidi quyét
cdc méi quan hé giita khdch hang hodc tai sdn ma khdch hang sé hitu véi nguoi
cung cdp ma khong cé su chuyén giao quyén s& hitu. Sdn phdm ciia cdc dich vu cé
thé trong pham vi hodc vigt qud pham vi ciia san phdm vt chdt.

Philip Kotler dinh nghia dich vu nhu sau:

» “Dich vu la moi hanh dong va két qud ma mot bén c6 thé cung cdp cho bén
kia va chii yéu la vé hinh va khong dan dén quyén sé hitu cdi gi do. San phdm ciia
né cé thé cé hay khéng gdn lién vdi san phdm vt chdt*.

Bén than ngin hang 12 m6t dang doanh nghiép kinh doanh dich vu tién té, thu
phi cta khach hang, dugc xét thudc nhém nganh dich vu. Hoat dong ngin hang
khong tryc ti€p tao ra sdn pham cu thé, nhung véi viéc ddp tng cdc nhu ciu cda
dich vu vé tién t&, vé von, vé thanh todn.. cho khdch hang, ngin hang di gidn
ti€p tao ra cdc sdn phadm dich vu trong nén kinh té&.

Vay sdn phdm dich vu ngin hang 12 gi?

Kh4i niém vé san ph&m néi chung 13 hét stic phiic tap, khdi niém vé sin phdm
ngan hing lai cing phtc tap hon vi tinh téng hdp, da dang va nhay cdm ciia hoat
dong kinh doanh ngin hang.

Diing trén géc dd thod man nhu ciu khdch hang thi c6 thé hiu: “sidn phdm
dich vu ngin hang 1a tdp hop nhitng dic di€m, tinh ning, cong dung do ngin
hang tao ra nhim thod man nhu cau va mong mudn nhit dinh clia khdch hang
trén thi trudng tai chinh”. Luit cdc t8 chic tin dung tai khodn 1 va khodn 7 diéu
20 cum tir: “hoat dong kinh doanh tién té va dich vu ngan hing” dudc bao ham cd
3 noi dung: nhin tién gifi, cAp tin dung va cung ng dich vu thanh todn.

Cu thé hon dich vu ngan hang dugc hiéu 13 cdc nghiép vu ngan hang vé von,
tién té, thanh todn.. md ngin hang cung cip cho khdch hang ddp tng nhu ciu

kinh doanh, sinh 13i, sinh hoat cudc séng, cAt trif tai sdn... vd ngin hang thu chénh



léch 1ai sudt, ty gi4 hay thu phi thong qua dich vu 4y. Trong xu huéng phét trién
ngan hang tai cdc nén kinh t& phat trién hién nay, ngin hang dugc coi nhu mot
si€u thi dich vy, mdt bach hod tai chinh v6i hang tram, thim chi hang nghin dich
vu khdc nhau tuy theo cdch phan loai va tuy theo trinh dd phat trién ciia ngin
hang.

O nude ta, dén nay chua cé sy xdc dinh 16 rang vé khdi niém dich vu ngan
hang. C6 quan niém cho ring: dich vu ngin hang khong thudc pham vi kinh
doanh tién té va cdc hoat dong nghiép vu theo chifc ning ctia mot trung gian tai
chinh (cho vay, huy ddng tién gii...) chi nhitng hoat dong khong thudc nodi dung
néi trén mdi goi 1a dich vu ngan hang. Mot s& khdc cho ring tit cd hoat dong
ngin hang phuc vu cho doanh nghi€p va cong chung la dich vu ngdn hang.

Mot s6 ¥ kién cho ring, cdc hoat dong sinh 13i cia NHTM ngoai hoat dong cho
vay thi dugc goi la hoat dong dich vu. Quan diém nay phan dinh r6 hoat dong tin
dung, mot hoat dong truyén thong va chii y&u trong thdi gian qua cida cic NHTM
Viét Nam, v6i hoat dong dich vu, mot hoat ddng mdi bat diu phat trién & nudc ta.
Sy phan dinh nhu vdy trong xu th€ hoi nhidp va mé clra thi trudng dich vu tai
chinh hién nay cho phép ngin hang thuc thi chi€n lugc tp trung da dang hod,
phét trién va nang cao hiéu qua clia cdc hoat dong phi tin dung. Con quan di€m
thtt hai thi cho riing, tit ci cdc hoat dong nghiép vu clia mot NHTM déu dudc coi
12 hoat dong dich vu. Ngan hang 12 mot loai hinh doanh nghiép kinh doanh tién
té, cung cap dich vu cho khdch hang. Quan niém nay phu hgp véi thong 1& qudc
t&, phi hgp v6i cdch phan loai cdc phan nganh dich vu trong du thdo Hiép dinh
WTO ma Viét Nam cam két, dam phén trong qué tinh gia nhap, phu hgp véi noi
dung Hiép dinh thuong mai Viét — M§. Trong phin t3 cdc nganh kinh t& cia
Téng cuc Thong ké Viét Nam, Ngan hing 13 nganh dudc phan t§ trong linh vuc
dich vu.

Thyc tién gan diy khai niém vé dich vu ngin hang phl hop véi thdng 1& qudc
t€ dang trd nén phd bién trén cic dién dan, trong gidi nghién cttu va co quan 1ap

chinh sdch. Song quan niém nhu thé nao di nita, thi yéu cau cip bach dit ra cho



cac NHTM Viét Nam hién nay 13 phdi phét trién, da dang va ning cao chat lugng
cdc nghiép vu kinh doanh ctia minh. N6i cu thé ngay nhu hoat dong tin dung hién
nay, cic NHTM ciing dang thuc hién da dang cdc sidn phdm tin dung, nhu: tin
dung cho vay mua nha, cho vay mua 6 to, cho vay tién di du hoc, cho vay tiéu
dung qua thé tin dung, tin dung thué mua, tin dung chita bénh, tin dung ngay
cudi, tin dung sta chita nha §... Con duong nhién cdc dich vu ngdn hang mdéi nhu:
nghiép vu thé, kinh doanh ngoai héi, dau tu trén thi trudng tién gti, chiét khau,
chuyén tién, kiéu héi, tu van.. ciing dang dudc cic NHTM dau tu cd vé cong
nghé, mdy mdc thiét bi, ddo tao ngudn nhan luc, hoat dong marketing, quing bd
thuong hiéu, gdy dung uy tin... cho phdt trién ddp ng yéu ciu canh tranh ngay
cang tang.

1.3. Vai tro cia viéc phat trién san pham dich vu ngan hang

Dai v6i nén kinh té&:

» Kinh nghiém qudc t€ cho thdy hé thong tdi chinh-ngin hang canh tranh
va md ctfa 1a nhitng hé théng hd trg hiéu qua cho phat trién va ting trudng kinh
t€. Canh tranh gidp hé thong ngan hang vitng manh, hiéu qué va lanh manh hon.

» Phit trién dich vu tai chinh ngin hang, vai trd clia ngin hang tic dong
dén ddi sdng clia moi ngudi dan, né€u dich vu tai chinh ngin hang phat trién s&
tao diéu kién d€ thu hit ngudn von dau tu vio nhitng nganh trong tim, nganh miii
nhon, dau tu ding huéng vao nhitng ving trong diém.

» Phit trién cdc dich vu tai chinh ngan hang sé& gitip cdc doanh nghiép gidm
chi phi sdn xuat kinh doanh, ddng th&i sy phat trién nay sé lam ting ty trong cla
nganh dich vu trong GDP ciia nén kinh t&, déu nay ding véi quan di€m clia Pang
va Nha nudc ta trong qud trinh hdi nhép.

» Phit trién dich vu tai chinh ngin hang tao ra sy canh tranh trong nén kinh
t&, canh tranh giita nhitng chd thé di vay, cho vay. Chinh tir sy canh tranh nay ma
ngin hang c6 thé di sdu vao hoat dong san xuit kinh doanh clia cdc cong ty, xi
nghiép, thong qua dé c6 thé ki€m sodt, giam sdt dugc nhitng hoat dong clia cic

don vi nay, gép phan 1am cho sdn xuit kinh doanh lanh manh va hiéu quéa hon.



Da6i v6i xa hoi:

» Phit trién dich vu tai chinh ngin hang tao diéu kién dio tao ngudn nhin
luc, nhat 13 nguén nhan lyc cho cdc nganh mii nhon. Chinh nhitng doi hoi mot
ngudn nhan lyc gidi, ning dong, di diéu kién ti€p thu kién thifc méi, ddp tng nhu
cau hoi nhap ma cdc trudng dai hoc sé& c6 nhitng chuong trinh st véi thuc t&, két
hgp véi cdc doanh nghiép d€ ngudn nhan lyc dio tao ngay cing tdt hon.

» Phit trién dich vu tii chinh gép phan cung cip nhitng sdn phdm tiéc ich
va an toan cho xa hoi, c6 thé k& d€n nhitng sidn phim nhu thé thanh todn, cic
phuong thifc thanh todn khong dung tién mit, thanh todn tién dién, dién thoai,
tién nudc, tién luong... nhitng dich vu tién ich ndy s& mang lai mdt 1gi nhuén to
16n cho xd hoi, ning cao trinh d6 nhin thic clia ngudi dan, cung cip cho ho
nhitng san phdm dich vu hién dai phit hgp véi sy phat trién ctia nén kinh t€ va hoi
nhip kinh t&€ th€ gi6i. Bén canh dé, cdc phuong thifc thanh todn khong ding tién
mit gitip cho xa hdi ti€t kiém dugc mdt khodn chi phi in 4n tién, mang tinh an
toan cho ngudi st dung, ti€t kiém dudc thdi gian va cong stic d€ thanh todn cic
khodn nhu tién dién, tién nuéc, tién luong...

» Phit trién dich vu tai chinh ngan hang gép phin phat trién sdn xui't, ning
cao ddi song ctia nhan dan, ddng thdi gép phan &n dinh chinh tri, tao niém tin cho
nhan dan, qua dé khing dinh dugc vai trd Pdng trong cong cudc d6i méi va phat
trién kinh t& dat nudc.

Déi véi sy phét trién cia hé thdng ngan hang:

» Phat trién dich vu tai chinh ngin hang gép phin thic ddy su phét trién
clia nén kinh t€&, khic phuc doc quyén trong nganh ngin hang, tao ra mot hé
thong ngan hang lanh manh.

» Phat tri€n dich vu tai chinh gép phin thiic ddy su canh tranh giita céc
ngan hang trong hé thong dé tir 6 c6 thé cung cip nhitng sdn phdm tdt nhat, tién
ich nhat d&€n ngudi tiéu dung, tir d6 thic ddy sy phét trién clia cd mot hé thong

ngin hang.



= Phit trién dich vu ngan hang gép phan lién két cdc ngan hiang véi nhau,
tlf d6 tao ra nhitng tdp doan tai chinh ¢6 quy md von 16n, vitng manh, ddm béo
tinh an toan trong hoat dong kinh doanh, gidm thi€u rdi ro ddi v6i hién twong
khiing hodng tai chinh, xod bd tinh trang canh tranh khong lanh manh gitta cdc
ngan hang.
1.4. Cédc yé&u t6 anh huéng qua trinh phat trién san pham dich vu ngin hang
1.3.1. Yéu to vi md
1.3.1.1. Moi truong phdp ly

Hé thong khung phdp 1y do Nha nudc thi€t 1dp nhim quy dinh cdc nguyén tic
hoat dong cd ban ctia thi trudng dich vu tdi chinh. Yéu cdu co bdn ddi v6i hé
thong khung phdp 1y 13 phai thong nhat, 6n dinh, 6 ring minh bach, phii két hop,
van dung céc tiéu chudn chung da dudc thira nhan trén pham vi toan thé gidi.

Chii truong chinh sdch ctia Nha nudc 4nh hudng rat 16n dén xu thé phat trién.
Chd truong c¢6 nhit quan mdi lam cho nhitng nha dau tu yén tim diu tu, chinh sy
nhat qudn ndy ciinggidp cho cdc chid thé tham gia dinh hinh dugc chién lugc cia
minh.

Néu b khung phdp ly khong thong nhit, dAn dén sy khdc biét giita cdc quy
dinh d6i vdi nhitng loai hinh ngan hang khédc nhau, diéu nay sé& gdy nén tinh trang
cdc ngan hang canh tranh nhau khong lanh manh, c6 sy chong chéo gifta cic
nghiép vu. Bén canh d6, viéc ban hanh cdc chu truong chinh sich khong theo
thong 1& qudc t€ s& gép phan han ché su phat trién cdc san phadm dich vu ngin
hang, cdc hinh thiic ngan hang nuéc ngoai, tir d6 1am gidm toc dd phét trién cla
hé théng ngin hang ndi riéng va nén kinh t& néi chung.
1.3.1.2. Hoi nhdp thi truong tai chinh quéc té

Van dé co ban trong qud trinh hdi nhdp kinh t& th€ gi6i vé dich vu tai chinh
cla cdc nudc trén th€ gidi 12 md cla tiing budc cho sy tham gia clia nuéc ngoai.
Piéu nay c6 nghia 1 nha nuc ki€m sodt sy tham gia cta cdc chii thé cung cip
dich vu tai chinh nu6c ngoai theo sy phét trién clia thi trudng ndi dia. M cira thi

trudng dich vu tai chinh c6 thé 1am ting tinh canh tranh va hiéu qud trong toan bo



nén kinh t€. Canh tranh vé dich vu tai chinh s& dem lai Igi ich cho khich hang
thong qua viéc tu do hon khi lya chon cdc loai dich vu, lva chon dugc nha cung
cAp tot nhit v6i gid cd canh tranh. Toan ciu hod tic dong tryc ti€p dén nén kinh
t€ dat nudc. Nhitng tdc dong toan cau hod lam cho chiing ta khong thé déng cira
mii, ma phdi m& ctta hdi nhap, va thuc t€ chiing ta da trd thanh thanh vién chinh
thdc cia WTO.

* Viét Nam nim trong viing phdt trién kinh t& ning dong (khdi ASEAN),
khu vyc c6 von dau tur clia cdc cong ty xuyén qudc gia, nhitng tap doan kinh t&
16n. Sy hién dién cta nhitng tip doan nay da gép phan khong nhd thic diy sy
phét trién dich vu tai chinh.

» DPiéu kién chinh tri xa hoi n dinh, ngudn luc tai chinh tiém ting trong
nhin dan ciing tdc dong rit 16n dén sy phat trién vitng chic cta dich vu ngin
hang.

» Chat lugng ngudn nhan lyc c6 vai trd hét siic quan trong trong viéc phat
trién dich vu ngin hang. Nhan lyc gidi sé gitp tri€n khai dich vu dugc nhanh
chéng, chinh x4c. Pdi ngii cdn bo ¢6 trinh do gitip nang cao vi thé clia ngan hang
trong viéc canh tranh.

Nhitng nhin t6 trén cho thay chiing 12 nhitng nhan t& chii Iyc c6 tdc dong tich
cuc d&n sy phdt trién, néu nhan thic va lam tot sé tao diéu kién cho qua trinh
phdt trién cia hé thong ngan hang dudc ddy manh.

1.3.2. Y&u to vi mé
1.3.2.1. Cdc nha cung cdp dich vu ngdn hang

Cdc t6 chitc nhdn tién giti: dudc t6 chic dudi cdc hinh thifc: ngan hang thuong
mai, hiép hoi tiét kiém va cho vay, ngin hang ti€t kiém tuong tr¢g (Mutual saving
bank), li€n hiép tin dung (Credit Union).

Cdc t6 chifc tiét kiém theo hop dong: d6 1a céc loai cong ty bido hiém, cong ty
tdi bdo hi€m, cdc quy trg cAp dich vu bdo hi€m va cic dich vu lién quan dén bio
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Cdc cong ty cho thué tai chinh: d6 1a nhitng cong ty tai chinh thyc hi€n cic hgp
ddng cho thué diy chuyén sin xuat, trang thiét bi d6i vdi doanh nghiép

Cdc cong ty tw vdn tai chinh: 12 nhitng cdng ty chuyén cung cap nhitng dich vu
tu vin gidp cdc doanh nghiép 14p ra chién luge diu tu kinh doanh, sdn xuit, tu
vaAn nha cung cip sdn phdm, diy chuyén, von... Ngiy nay cdc cong ty tu van tii
chinh ciing da tham gia vao linh vuc cung cip von d€ hd trg cho cdc doanh
nghiép trong qud trinh thyc hién dv 4n, dic biét 1a cdc cong ty tu van tdi chinh
nudc ngoai véi qui mo von va tai sdn 16n.

Trudc xu thé ngay cang nhiéu céc td chiic tai chinh, cdc cong ty tu vin ra ddi,
cung cip da dang cdc sidn phadm tai chinh, thi sy canh tranh giita cdc ngan hang va
cdc t& chifc tai chinh s& cang dién ra gay git va khoc liét. Chinh diéu nay, sé tao
ra mot dong lyc d€ cdc ngan hang ludn phai y thic viéc da dang hdéa sdn pham,
niang cao chat lugng dich vu, ddm bio ddp &ng diy dd va hoan hdo nhitng nhu
cau ngdy cang cao vé san phdm dich vu tai chinh cta khach hang.
1.3.2.2. Cdc déi tuong c6 nhu cdu sit dung dich vu

Chinh phii: chinh pht tham gia vao thi trudng dich vu tai chinh véi tu cdch 1a
ngudi can dich vu tai chinh trong trudng hdp chinh phii ti€n hanh huy dong céc
ngudn tai chinh phuc vu muc tiéu phét trién kinh t&€-xa hoi. V6i tu cdch quan 1y vi
mo, chinh phii thong qua cdc co quan chuyén trich ca minh gidm sat, diéu tiét
thi trudng trén co s§ nén tdng phdp ly qudc gia va qudc t&€ nhim duy tri sy phat
tri€n bén virng clia thi trudng.

Cdc doanh nghiép va cdc t6 chiic kinh té xa héi: day 1a nhitng khach hang quan
trong nhit cda dich vu tai chinh trén c3 hai phudng dién cung va ciu cdc ngudn
tai chinh. Trong diéu kién hdi nhip, cdc doanh nghiép c¢6 nhu ciu st dung cic
dich vu tai chinh ngay cang nhiéu, dong thdi chinh ho ciing trd thanh luc lugng
cung cap dong luc cho sy phat trién dich vu tai chinh cdia cdc ngin hang thuong
mai.

Dén cu: ting 16p dan cu tham gia vao thi trudng tai chinh thdng qua viéc st
dung hiéu qua hon 10i ich tir sy phat trién cda thi trudng dich vu ngan hang nhu

cédc hinh thifc giti tién, mua ching chi tién g, tin dung tiéu dung, tin dung tra
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gép, vay von thanh 1ap doanh nghiép, du hoc, nhu cau c4 nhin, thanh todn khong
ding tién mit qua ngin hang.. Su Gng hd clia khdach hang gitp cho ngin hang
cling ¢ niém tin vao chién luge phat trién sdn pham clia minh.

1.3.2.3.  Gid cd cua dich vu tai chinh:

Gid c3 cda dich vu tai chinh 12 mdt van dé rat quan trong, cé tic dong 16n dén
sy phat trién cda thi trudng ciing nhu cdc chi thé cung cAp dich vu tai chinh. Gid
ca clia cdc loai dich vu tai chinh qué cao hay qud thdp déu cé tic dong tiéu cuc
dén su phat trién clia thi trudng dich vu tai chinh. Trudng hgp gia ca céc loai dich
vu tai chinh qud cao, khach hang s& gip kho khiin trong viéc ti€p cin va sit dung
cdc loai hinh dich vu tai chinh; ngugc lai trong trudng hgp gid ca cdc loai dich vu
tai chinh qua thap thi cdc chd thé€ cung cdp dich vu tai chinh s& gip khé khin
trong viéc kinh doanh, nhiéu khd ning din dén thua 16 va phd sin. Nhu vy,
trong c4 hai trudng hgp trén déu dua dén tic dong tiéu cuc 13 thu hep thi trudng
dich vu tai chinh.

Ngoai ra, gid c4 con phu thudc vao mdi quan hé cung cau trén thi trudng, mic
dd canh tranh. Ta c6 thé thdy mot quy ludt chung sau:

» Né&u cung > cau: gid dich vu s& c6 khuynh huéng gidm d€ khuyén khich
thi trudng tiéu diing san pham.

» Néu cung < cau: gid dich vu s& c6 khuynh huéng ting, dic biét 1a trong
trudng hop thi trudng ddc quyén.

* Né&u thi trudng c6 sy tdc dong clia quy luat canh tranh thi ngudi tiéu dung
sé dugc cung cAp mot mic gid hgp 1y nhit va canh tranh nhat. Khi ndy gid cla
san phdm s& c6 khuynh huéng ngay cang gidm.

Do dé gid cd cdc loai hinh dich vu tai chinh cAn phdi dugc xdc dinh & mifc
thich hgp theo sy phét trién clia nén kinh t&€ x4 hoi va thi truong dich vu tai chinh.
1.3.2.4. Mot s6 cdc yéu t6 khdc

Bén canh cdc yéu td 4nh hudng dén phat trién san phd&m dich vu ngin hang
nhu: y&u t& nha cung cip, ngudi st dung, gid cd san phdm, thi cic yé&u td nhu
chién lugc khach hang, chién ludc quang cdo, chién lugc thu hiit nhan tai ciing 1a

nhitng y&u td canh tranh ma doi hdi cdc doanh nghiép phéi quan tim.
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Hién nay, hién tugng chdy médu chat xdm dang dién ra hét siic manh mé, cédc
ngudn nhan lyc ¢ ning luc va trinh do ludn dudc cdc cdng ty nudc ngoai sin dén
v6i nhitng chi€n luge phat trién ngudn nhan lyc hét sic hdp din, va két qua 1a
nhitng lao dong c6 trinh d6 & cdc ngin hang trong nuc da din chuyén dich sang
lam cho cdc ngin hang nudc ngoai v6i mot mic luong hap dian, moi trudng lam
viéc chuyén nghiép, co hdi phdt trién cao.

Bén canh d6, nhitng chién ludc khdch hang, chién lugc quing cdo dang dugc
cdc ngan hang tich cuc phdt huy véi nhitng chuong trinh khuy&n madi, chuong
trinh khach hang than thiét, chuong trinh da dang hod sdn pham ciing dd va dang
lam cho thi trudng tai chinh dic biét 1a thi trudng ngdn hang s6i dong, khong chi
c¢6 ngdn hang trong nudc canh tranh vd6i ngdn hang nudc ngoai, ma con cd sy
canh tranh gitta cdc ngdn hang ndi dia.

1.5. Kinh nghiém ciia cdc ngan hang qudc t& trong viéc phat trién cdc sin
pham dich vu ngan hang
1.4.1.Kinh nghiém ctia Ngian hang Bangkok — Thai Lan

Ngan hang Bangkok c6 1gi thé dudc bi€t d&én nhu 12 mdt trong s6 ngan hang
16n nhat tai Thdi Lan. Theo s6 liéu thdng ké, ¢t 6 ngudi Thai thi ¢6 1 ngudi md
tai khoan giao dich tai Ngan hang Bangkok. Mic di ngdn hang nay c6 mang ludi
chi nhdnh hoat dong rong nhung Ngan hang Bangkok van ti€p tuc phit trién céc
chi nhanh nhd d€ hd tr¢ cic doanh nghiép vira va nhd, khach hang c4 nhan trén
khip d4t nuc. Chi nhdnh nhé clia Ngan hang Bangkok dugc md tai siéu thi Lotus
G Ramintra, Bangkok va hon 18 thdng sau d6, Ngan hang nay di md thém 36 chi
nhdnh mdi & cdc siéu thi 16n, cdc trudng dai hoc va md rdng giG lam viéc 1én ca
tuan d€ phuc vu cdc ddi tugng khdch hiang dén giao dich. K&t qué clia viéc md
rong mang ludi va gia tdng thdi gian phuc vu, cdc chi nhdnh nhdé da mang lai
thanh coéng vé6i doanh thu ting gip 7 1an va ting thém 60% khich hang so véi
ban dau.

Véi thanh cong phat trién mang 1u6i, Ngan hang Bangkok khong dimg lai &

d6, ho ti€p tuc khoi phuc lai cdc chi nhdnh & cdc khu do thi I6n nhim phuc vu tot
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hon nhu cdu cda khdch hang. Ngoai ra, Ngin hang Bangkok cling m3 thém 32
trung tdm kinh doanh mdi. Céc trung tim kinh doanh mdi va cdc chi nhdnh phuc
vu tiéu ding 12 mot phan trong chi€én ludc clia ngin hang ndy nhim ti€p cin
khdch hang bing cdc dich vu hdp din cho mdi mang khdch hang chinh (doanh
nghiép vira va nhd & cdc viing trong di€m, khdch hang c4 nhin & d6 thi, cac doi
tugng hoc sinh, sinh vién).

Ngan hang Bangkok x4y dung trung tAim xt 1y séc tién ti€n nh4t & Thdi Lan,
mé rong cdc dich vu kinh doanh dién tf bing cdch dua ra cdc dich vu tién mit
truc ti€p cho cdc chi nhdnh & cip tinh va d6 thi chinh. Pong thdi vdi trién khai
dich vu séc, Ngan hang Bangkok ciing da trién khai trén quy mo 16n vé viéc phat
hanh thé ghi ng trén thi trudng, két qua ngian hang nay chi€ém 22% thi phan thé
ghi ng noi dia.

P& ti€p tuc phat trién dich vu ngan hang ban 1&, dich vu khich hang ciing dugc
nang cao khi Ngan hang Bangkok cho ra ddi trung tdm hoat dong ngan hang hién
dai thyc hién qua dién thoai, cdc dich vu ngin hang khdc nhim cung cap dich vu
diy di cho khdch hang trong sudt 24/24 gis.

1.4.2. Kinh nghiém cua Standard Chartered ¢ Sinhgapore

Ngéan hang Standard Chartered Singapore 1a mot trong nhitng ngdn hang bian
18 hang ddu tai Chau A vdi budc phét trién vé& sian phdm va dich vu khdch hang,
dich vu khach hang dat trén 56% trong tong thu nhip clia ngan hiang ndy. Hién
nay Standard Chartered Singapore da phat tri€n kinh doanh da linh vuc va ngin
hang me (tru sd tai Vuong quéc Anh) da c6 cdc chi nhanh & khip ndi trén thé gidi
va nhiéu quéc gia § Chau A.

Trong dich vu diu tu, Standard Chartered Singapore trd thanh don vi di dau
trong viéc phan bS von dau tu cho bén thit ba, trong thdi diém hién tai ngan hang
nay c6 hon 200 chi nhdnh qudn 1y vén dau tu cho bén thit ba. Chi riéng quy mo
ndy gitp ngin hang c6 kha ning thanh lap nhitng lién minh hiing manh dé cung
cAp cdc sdn pham mdi. Piéu d6 mang lai cho ngin hang nay nhiing 1gi ich vé thi

phan so vdi ngan hang cling quy mo.
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Ngoai thanh cong trong phat trién dich vu ngan hang ban 18 v6i kha ning lién
két v6i bén thit ba clia Standard Chartered Singapore, ngdn hang nay con biét
khai thdc su phét trién clia cong nghé trong trién khai dich vu ngan hang ban 18.
D6 1a thanh 14p mang 1u6i cdc kénh phan phoi dich vu nhu ngin hang Internet,
x4y dung chuong trinh 1am ty dong cic kénh cung cap dich vu d€ phuc vu khach
hang tt hon, cung cAp mot trung tim lién lac, cic mdy nhan tién gt tai cdc chi
nhanh va ngin hang Internet... Ngoai ra, ngdn hang nay con t6 rd vai tro 1anh dao
trong viéc st dung céng nghé cla cdc chi nhdnh vdi y tuwdng rat doi thudng 1a
mong mudn chi nhanh trd thinh di€m yéu thich ctia khach hang do da s6 cdc dich
vu ngan hang cda chi nhdnh déu st dung cong nghé. Theo thong ké dén nay 60%
giao dich clia ngan hang nay déu dugc thuc hién thong qua kénh tu dong.

Tur kinh nghiém phdt trién sin pham dich vu ngin hang & cdc nudc nhu Thdi
Lan, Singapore, chiing ta c¢6 thé it ra mot sd bai hoc kinh nghiém cho ngan hang
thuong mai § Viét Nam nhu sau:

» Xay dung chién lugc phat trién sdn pham dich vu ngin hiang trén co s&
nghién citu thi trudng dua trén cdc tiéu chi, chién lugc cla tiing ngin hang.

* Phit trién kénh phan phdi rong khip, da dang hod cdc san pham dich vu
ngin hang ddp &ng nhu ciu da dang cta khdch hang.

» Nang cao trinh dd clia ddi ngl nhan vién, xdy dyng chuin muc phong
cdch phuc vu khdch hang, t6c do xit 1y giao dich...

» Nang cao viéc tng dung cong nghé thong tin vao viéc phat trién sin
pham dich vu ngan hang nhu phét trién cdc sdn phdm dich vu ngin hang dién ti
nhiim ti€t kiém chi phi, thdi gian cho khdch hang.

* XAy dung chién lugc marketing nhim quéng bd hinh dnh, thudng hiéu

clia ngan hang d&n v6i moi tang 16p dan cu & khip moi noi trén thé gidi.
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KET LUAN CHUGNG I

---000---

Trong chuong nay, ludn vin di dé cip dén ly ludn cd bin vé hoat dong clia
NHTM, bao gdm cdc khdi niém vé san phdm dich vu ngin hang, vai trd cta su
phét trién sdn phdm dich vu ngin hang va cdc y&u t& 4nh dén sy phét trién dich
vu ngan hang ddi vdi hoat dong nén kinh t&, dic biét trong bdi canh nén kinh t&
dang buéc vao tién trinh hoi nhap.

TU nhitng nhin dinh va tim hiéu clia tdc gid trong chuong nay sé& tao cd s§ vé
mit 1y ludn cho tic gid trong qué trinh nghién ctu va phdt trién dé tai nay &

chuong 2 va chuong 3.
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CHUGNG II : THUC TRANG PHAT TRIEN SAN PHAM DICH VU NGAN
HANG TAI NHTMCP A CHAU

2.1. Giéi thiéu so lIugc v& ngan hang thuong mai ¢6 phin A Chéu
2.2.1. Sy hinh thanh va phat trién cia NHTMCP A Chau
2.2.1.1. Béi canh thanh ldp
Phdp 1énh vé Ngan hang Nha nudc va Phdp 1énh vé NHTM, hop tdc x4 tin
dung va cong ty tai chinh dugc ban hanh vao thdng 5 nam 1990, da tao dung mot
khung phdp 1y cho hoat dong NHTM tai Viét Nam. Trong bdi cdnh d6, ACB da
dugc thanh 1ap theo Gidy phép s6 0032/NH-GP do NHNNVN cip ngay
24/04/1993, Gidy phép s6 533/GP-UB do Uy ban Nhan dan TP.H5 Chi Minh cp
ngay 13/05/1993. Ngay 04/06/1993, ACB chinh thidc di vao hoat dong.
2.2.1.2. Tam nhin
Ngay tif ngay dau hoat dong, ACB di xdc dinh tam nhin 12 trd thAnh NHTMCP

ban 1& hang dau Viét Nam. Trong boi cdnh kinh t&€ xd hoi Viét vao thdi diém d6
“Ngdn hang bdn 1é vdi khdch hang muc tiéu la cd nhdn, doanh nghiép viia va nhé”
12 mot dinh huéng rdt mdi d6i v6i ngan hangViét Nam, nhat 1a mot ngan hang
mdi thanh 1ap nhu ACB
2.2.1.3. Chién lugc
Cd s cho viéc xay dung chién luge hoat dong qua cdc nim la:

» Ting trudng cao bing cich tao nén sy khic biét trén co sd hi€u biét nhu
cau khdch hang va huéng téi khach hang.

* XAy dung hé thong quén 1y rdi ro déng bo, hiéu qua va chuyén nghiép
dé dam bdo cho sy ting trudng dugc bén viing.

* Duy tri tinh trang tai chinh & mic do an toan cao, tdi wu héa viéc sit dung
von ¢d ddong (ROE muc tiéu 12 30%) d€ xay dung ACB trd thainh mot dinh ché tai
chinh viing manh ¢6 khad ndng vugt qua moi thach thiic trong mdi trudng kinh

doanh con chua hoan hdo cia nganh ngén hang Viét Nam.
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= C6 chién luge chuén bi nguén nhan lyc va dao tao luc lugng nhén vién
chuyén nghiép nhim ddm bdo qud trinh vin hanh clia hé thong lién tuc, thong
su6t va hiéu qua.

» XAy dung “Vdn héa ACB” tr thanh yé&u to tinh than gin két toan hé
thong mot cidch xuyén sudt. ACB dang tirng budc thuc hién chién lugc ting
trudng ngang va da dang hoa.

2.2.2. Phit trién — cdc cot moc dang nhé

TAm nhin, muc tiéu va chién lugc néu trén dudc cd dong va nhan vién ACB
dong tAm bam sat trong sudt hon 15 nim hoat dong ctia minh véi nhitng két qud
dat dugc da ching minh ring d6 13 cdc dinh huéng ding d6i v6i ACB, 12 tién dé
gidp ACB khing dinh vi tri din diu clia minh trong hé théng NHTM tai Viét
Nam trong linh vyc bdn 1é. Dudi ddy 1a mot s6 cot moc dang nhé clia ACB:

= (04/6/1993: ACB chinh thuc hoat dong.

= 27/4/1996: ACB 1a NHTMCP dau tién clia Viét Nam phdt hanh thé tin
dung qudc t&€ ACB-MasterCard.

* 15/10/1997: ACB phat hanh thé tin dung quc t&€ ACB-Visa.

* Nim 1997: ti€p can nghiép vu ngan hang hién dai.

* Nim 1999: ACB bit dau trién khai chuong trinh hién dai héa cong nghé
thong tin ngdn hang nhim truc tuyén héa va tin hoc héa hoat dong ctia ACB.

= Nim 2000: tdi c4u tric, v6i nhitng budc chudn bi tif nim 1997, d&€n nim
2000 ACB di chinh thifc ti€n hanh tdi cdu tric (2000 - 2004) nhu 12 mot bd phan
ctia chién ludc phat trién trong nira dau thap nién 2000. Co ciu t& chiic dugc thay
ddi theo dinh huéng kinh doanh va hd trg. Cac khoi kinh doanh gdm c6 Khoi
khach hang cd nhan, Khoi khdch hang doanh nghiép, Khdi ngan quy. Cdc don vi
hd trg gdm c6 Khdi cong nghé thong tin, Khdi gidm st diéu hanh, Khoi phat
trién kinh doanh, Khdi quan tri ngudn luc va mot s& phong ban. Hoat dong kinh
doanh ctia Hoi s dugc chuyén giao cho S& Giao dich. Téng gidm ddc truc tiép

chi dao Ban Chién lugc, Ban kiém tra - ki€m sodt ndi bo, Ban Chinh sdch va
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qudn 1y rdi ro tin dung, Ban Pdm bdo chit lugng, Phong Quan hé qudc t& va
Phong Thim dinh tai sdn.

» 29/6/2000: tham gia thi trudng von, thanh 1ap ACBS.

= (02/01/2002: hi€n dai héa ngdn hang, ACB chinh thitc vin hanh TCBS.

= 06/01/2003: dat tiéu chudn ISO 9001:2000 trong huy dong von, cho vay
ngin han va trung dai han, thanh todn qudc t€ va cung tng ngudn luc tai Hoi S&.

= 14/11/2003: ACB 1a NHTMCP d4u tién clia Viét Nam phat hanh thé ghi
nd qudc t&€ ACB-Visa Electron.

= Néim 2003: phone banking, mobile banking, home banking va Internet
banking dugc dua vao hoat dong trén cd sd tién ich cia TCBS.

= 10/12/2004: dwa ra sidn phdm quyén chon vang, quyén chon mua bdn
ngoai té. ACB tré thainh mdt trong cdc ngin hang dau tién clia Viét Nam dudc
cung cAp cdc sdn phdm phdi sinh cho khach hang.

» 17/06/2005: SCB & ACB ky két thda thuan hd trg k§ thuit va trd thanh
c6 dong chién luge ctia ACB.

* 31/10/2006: ACB dugc Trung tAm giao dich chitng khodn Ha Noi chap
thuan cho niém yét.

* Nim 2007: ACB md rong mang ludi hoat dong, thanh ldp mdéi 31 chi
nhdnh va phong giao dich, thanh 1ap Cong ty Cho thué tai chinh ACB, hgp tac véi
cac d6i tac nhu Open Solutions (OSI) — Thién Nam d€ nang cAp hé ngin hang cot
16i, hop tic véi Microsoft vé viéc 4p dung cdng nghé thong tin vao van hanh va
qudn 1y, hgp tdc véi Ngan hang Standard Chartered vé viéc phat hanh trdi phiéu.
ACB phét hanh 10 triéu ¢ phi€u ménh gia 100 ty ddng, vdi s6 tién thu dugc 1a
hon 1.800 ty dong.

2.2.3. Thanh tich va sy ghi nhian

Véi tAm nhin va chién lude ding didn, chinh xdc trong ddu tu cong nghé va
ngudn nhin lyc, nhay bén trong diéu hanh va tinh thin doan két noi bo, ACB da
c6 nhitng budc phat trién nhanh, 6n dinh, an toan va hiéu qui. Von diéu 1& cda

ACB ban diu la 20 ty dong, dén nim 2008 da dat trén 6.355 ty dong, ting hon
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317,75 14n so véi ngay thanh 14p. Téng tai sdn nim 1994 13 312 ty ddng, nim
2008 da dat 115.241 ty dong, ting 369 14an, du nd cho vay cudi nim 1994 1a 164
ty déng, nim 2008 dat 34.346 ty, ting 210 1in. Ldi nhuin truc thu€ cudi nim
1994 12 7,4 ty déng, nim 2008 1a 2.556 ty, ting hon 345 14n.

ACB vdi hon 200 san pham dich vu dudc khdch hang ddnh gia 13 mot trong
cdc ngan hang cung cip sdn pham dich vu ngan hang phong phii nhit. ACB vira
ting trudng nhanh vira thyc hi€n quan ly rdi ro hiéu quéd. Trong mdi trudng kinh
doanh nhiéu khé khin thit thich, ACB ludn gift vitng vi thé clia mdt ngin hang
ban 18 hang ddu. ACB huéng t6i 12 nha cung cAp sidn pham dich vu tai chinh hoan
hio cho khich hang, danh muc diu tu hoan hdo ciia ¢ dong, ndi tao dung nghé
nghiép hoan hio cho nhan vién, 12 mot thanh vién hoan hdo cia cong dong xa
hoi. “Sw hoan hdo” 1a uéc muén ma moi hoat dong ctia ACB lu6n huéng dén.
2.2.3.1. Nhin nhdn va ddanh gid ciia xa hoi.

Nim 2002 ACB dugc Gidi thudng Chat lugng Viét Nam do Hoi dong xét
duyét Qudc gia xét cip, nhan Bing khen ciia Thid tuéng Chinh phi vé thanh tich
nang cao chit lugng hoat dong san xuAt, kinh doanh 6n dinh va ning cao chat
lugng sdn phdm dich vu.

Nim 2006 ACB 1a NHTMCP duy nh4t nhan Béng khen cta Thi tuéng Chinh
pht trong viéc ddy manh tng dung phét trién cong nghé thong tin va dudc Chii
tich nu6c CHXHCN Viét Nam trao tdng Huin chuong lao dong hang II1.

Nam 2007, ACB nhéan bi'lng khen cia UBND TP.HCM vé “cé thanh tich hoan
thanh xuét sic nhiém vu dugc giao nim 2006” va “c6 thanh tich chdp hanh t6t
chinh sdch thué nim 2006”.

Nim 2008, ACB dugc Chinh phil trao ting c& thi dua “Da hoan thanh xuit sic
toan dién nhiém vu cdng tdc, din diu phong trio thi dua yéu nuéc nim 2007 cilia
Ngan hang Nha nudc Viét Nam” va duge Bdo sai Gon Tiép Thi trao gidy ching
nhin “Dich vu Ngin hang bdn 1€ hai l1ong nhat Viét Nam nam 2008 ”.
2.2.3.2. Nhin nhdn va ddnh gid cia khdch hang.

Toc d6 ting trudng cao cia ACB trong cd huy dong va cho vay ciing nhu s&

lugng khdch hang sudt hon 15 nim qua 12 mdt minh chiing & nét nhat vé su ghi
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nhin va tin cdy clia khach hang danh cho ACB. PAy chinh 13 co s§ va tién dé cho
su phit trién ctia ACB trong tuong lai.
2.2.3.3. Nhin nhdn va ddnh gid cia Ngdn hang Nha nudc Viét Nam

K& tir khi NHNN ban hanh Quy ch& x&p hang cdc t8 chic tin dung c6 phin
(nim 1998), lién tuc tdm nim qua ACB ludn luén x&p hang A. Hon nita, ACB
ludn duy tri ty 1€ an toan von trén 8%, ty 1€ ng qud han trong nhitng nim qua ludn
dudi 1%, cho thdy tinh chit an toan va hiéu qué cia ACB.

Nim 2007, ACB dugc NHNNVN trao bing khen “Pa c6 thanh tich xuat sic
trong phong trao thi dua nhan dip ky niém 15 nim hoat dong thong tin tin dung
(1992-2007)".
2.2.3.4. Nhin nhdn va ddnh gid cia cdc dinh ché tai chinh qudc té va co quan
théng tdn vé tai chinh ngdn hang

Nam 1997, dugc Tap chi Euromoney chon 1a “Ngdn hang t6t nhdt Viét Nam”.

Trong bon nim lién 1997 - 2000, ACB dugc td chiic chuyén tién nhanh
Western Union chon 13 “Pai Iy t6t nhdt khu viee Chdu A” .

Nim 1998, ACB dudc chon trién khai “Chuong trinh Tai trg cdc doanh nghiép
vita va nhé (SMEDF)” do Lién minh chiu Au tai trg.

Nam 1999, ACB dudc Tap chi Global Finance (Hoa Ky) chon 1a “Ngdn hang
16t nhdt Viét Nam”.

Nam 2001 va 2002, chi c6 ACB 1a NHTMCP hdi di diéu kién d€ co quan dinh
muc tin nhiém Fitch Ratings dédnh gia x&p hang.

Nim 2002, ACB dugc chon trién khai “Du dn tai trg cdc doanh nghiép vita va
nhé (SMEFP)” do Ngan hang Hop tdc qudc t€ Nhat Ban (JBIC) tai trd.

Niam 2003, ACB doat dugc Giai thudng “Chdt lupng Chéu A Thdi Binh Duong”
hang xudt sic ctia TS chiic Chat lugng Chau A Thai Binh Duong (APQO).

Néam 2005, ACB dudc Tap chi The Banker thudéc Tap doan Financial Times,
Anh Qudc, binh chon 12 “Ngdn hang tét nhdt Viét Nam (Bank of the Year)”.

Nim 2006, ACB dugc T6 chiic The Asian Banker chon 1a “Ngan hang ban 18
xuat sic nhat (Best Retail Bank) Viét Nam” va dugc Tap chi Euromoney chon 1a

“Ngan hang tot nhat (Best Bank) Viét Nam”.
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Nim 2007, ACB dudc T8 chiic The Asian Banker trao ting cip thuy tinh vé
“Thanh tyu vé linh dao trong nganh ngin hang Viét Nam nim 2006 (The
leadersship Achievement Award for the Financial Services Industry in Vietnam
2006)” va dudc Tap doan JP Morgan Chase trao gidi thudng “Chat lugng Thanh
todn qudc t€ xuit sic (Quality Recognition Award)”.

Niam 2008, ACB dudc tap chi Euromoney chon 1a “Ngdn hang t6t nhdt (Best
Bank) Viét Nam” .
2.2.4.Nhiing két qua vé hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TMCP A Chau
trong thdi gian qua tu 2005-2008

Véi dinh huéng da dang héa sdn phdm va hudng dén khdch hang d€ trd thanh
ngan hang bdn 1é hang diu cta Viét Nam. Danh muc sidn pham ctia ACB rit da
dang tip trung vao cdc phan doan khdch hang muc tiéu, bao gdm c4 nhin va
doanh nghiép vira va nhd. Sau khi thyc hién chién lugc tdi cau tric, viéc da dang
héa, phét trién sin phAm mdi d€ dap ng nhu cau ngay cang da dang cia khach
hang da trd thanh cong viéc thudng xuyén va lién tuc. Cic sadn pham cia ACB
ludn dya trén nén ting cong nghé tién ti€n, c6 do an toan va bio mat cao.
2.2.4.1. Vé huy déng vén

Ngudn von huy dong clia ACB cédc nim qua ting cao, tinh d&én cudi nim 2005
1a 22.341 ty déng, d&n 31/12/2006 1a 39.736 ty dong, cudi nim 2007 1a 74.943 ty
ddng va dén thai diém 31/12/2008 1a 87.483 ty ddng. Toc d6 ting trudng huy
dong von duy tri § mic cao, dat 77,8% trong nim 2006; 88,6% trong nim 2007.
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Bédng 2.1: Tinh hinh huy dong von cia ACB

DVT: triéu dong

Chi tiéu 2005 2006 2007 Dén 31/12/2008
Gia tri Ty trong
Tién vay tir
967.312 941.286 654.630 0 0%
NHNN
Tién gti va tién
vay tir cdc TCTD | 1.123.576 3.249.941 6.994.030 9.693.074 11,08%
trong nudc
Vén nhan ti
Chinh pht, cdc
. 1265428 288.532 322.512 298.865 0,34%
to6 chic quoc té
va t6 chifc khdc
Tién gi¥i khich
19.984.920 | 35.256.082 | 66.971.900 | 77.491.236 | 88,58%
hang
Téng von huy
22.341.236 | 39.735.841 | 74.943.072 | 87.483.175 100%
dong

Ngudn: Téng hop tir Bing

tdt-Quy 4/2008
Trong do:

cong bd thong tin 2007 va Bédo cdo tai chinh tém

» Tién giti va tién vay tir cdc TCTD trong nudc: tién gii va tién vay tir cdc

TCTD trong nu6c dén 31/12/2008 dat 9.693 ty ddng, chi€m ty trong 11,08% trong

t6ng ngudn vén huy dong ctia ACB. Tién glii va tién vay tif cic TCTD trong nim

2008 ting so v6i nim 2007 (1,4 1an), ting so v6i nim 2006 (2,9 1an) va ting so
vGi nam 2005 12 8,6 1an.

» Vén nhdn tiv Chinh phi, cdc t6 chitc quéc té va té chiic khdc: cdc khodn

von ACB nhén tir Chinh phi, cdc t8 chifc qudc t€ va t§ chiic khic dén 31/12/2008

dat 298 ty déng. Khodn von nay chiém ty trong nhd, chi 0,34% trong tong von

huy dong ctia ACB va phan chénh léch ting/gidm khong ding ké qua cdc niam.
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» Tién giti khdch hang: tién giti khach hang trong nudc d&én 31/12/2008 1a

77.491 ty dong, chi€m ty trong 88,58% trong ngudn von huy dong cia ACB.
2.2.4.2. Vé sit dung von

ACB thyc hién chinh sdch tin dung thin trong va phén tdn rii ro. Tf;ng du ng

cho vay dén 31/12/2008 chiém ty 1& 39,6% tong ngudn von huy dong. Phan
ngudn von con lai dudc gl tai cac td chic tin dung trong va ngoai nudc, dau tu
vao cdc loai chiing khodn ctia cdc ngdn hang thudng mai Nha nudc, cdc loai
chiing khodn ctia Chinh phii, mdt phan ngudn von khic duge sit dung diu tu tryc
ti€p hodc gidn tiép.
2.2.4.3. Hoat dong tin dung

Qua cdc nim hoat dong tin dung cia ACB ludn dat mifc ting trudng tot. Nim
2008, du ng cho vay dat 34.346 ty déng. C4c sdn pham clia ACB ddp ting nhu ciu
da dang cda moi thanh phin kinh t&, cung cap nhiéu san phim tin dung nhu cho
vay bS sung von luu dong, tai trg va ddng tai trg cac du 4n dau tu, cho vay sinh

hoat tiéu dung, cho vay stta chita nha, cho vay mua nha, cho vay du hoc, cho vay

2 A A A cA N A~ ~ ~
cén bo cong nhin vién, tai trg xuat khau, bao thanh toén...

Bdng 2.2: Téc do ting trudng du nd tin dung

Don vi tinh: triéu déng

Khoan . . . Pén

muc Nam 2005 Nam 2006 Nam 2007 31/12/08
S6 du S6 du % ting S6 du % ting S6 du

Tochic | 1¢) 681 |350.444 92.89% |163.248  |-53.42% |-

tin dung

Khéach

hang 9381.517 |17.014.419 |81.36% |31.810.857 | 86.96% |34.832.700

Téng du

notin - |9.563.198 | 17.364.863 |81.58% |31.974.105 | 84,13% |34.832.701

dung

Ngudn: Téng hop tir Bdng cong bd thong tin 2007 va Bdo cdo tai chinh tém
tdt-Quy 4/2008
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2.2.4.4. Pdu tu chitng khodn
Pau tur vao chitng khodn nim 2005 dat 4.823 ty dong, nim 2006 dat 4.228 ty

dong, gidm so véi nim 2005 1a 12,34%, nim 2007 dat 8.148 ty dong, ting
92,69% va dén 31/12/2008 dat mic 24.363 ty dong.

Béing 2.3: Pau tu chiing khodn DVT: triéu dong
bén
Chi tiéu | Nam 2005 Nam 2006 Nam 2007
31/12/08
%
Gia tri Gia tri % ting Gia tri Gia tri
tang
Pau tr
chiing 4.823.767 |4.228.621 | -12,34 8.148.000 | 92,69 | 24.363.096
khoén

Ngudn: Téng hgp tir Bdng cong bd thong tin 2007 va Bdo cdo tai chinh tém
tdt-Quy 4/2008
2.2.4.5. Cdc hoat dong dich vu khdc

Kinh doanh ngogi té: trong nghi€p vu mua ban ngoai t€ phuc vu khich hang
thanh todn xudt nhap khiu, ngoai khdi lugng giao dich chii y&€u biang USD va céc
ngoai té manh khdc nhu EUR, JPY, GBP, AUD... Phong kinh doanh ngoai hdi clia
ACB con cung c4p cho khdch hang mdt s& ngoai té& khdc it giao dich trén thi
trudng thé gigi nhur dong Bath Thdi Lan (THB), Krone Pan Mach (DKK), Krone
Thuy Pién (SEK)...

Hoat dong thanh todn trong nudc: v61 mang lu6i chi nhdanh va phong giao dich
dugce bo tri hgp 1y, cung 301 tai khodn nostro (s6 dén 30/09/2007), hoat dong
thanh todn trong nudc cia ACB khdong nging ting trudng. Tinh dén ngay
30/09/2007, ngoai 113 tai khodn nostro duy tri & hai khu vyc kinh t& trong di€m
12 TP. H6 Chi Minh va Ha Noi, s6 luong 8 dén 43 tai khodn nostro md tai mdi
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tinh, thanh con lai da gitip ACB ddp ting tot nhu ciu thanh todn clia khdch hang
trong thdi gian qua.

Thanh todn quéc té&: 1a mot dich vu truyén thdng clia Ngian hang, déng gép ty
trong ddng k€ trong tdng thu nhap dich vu cia ACB. Trong nhitng nim gin day,
ACB di 4p dung mot so chinh sdch wu dai doi v6i khdch hang doanh nghiép vé
tin dung, tai trg xuat khdu, mic ky quy thu tin dung , L/C nhap khiu, chinh sich
bédn ngoai té...

Dich vu chuyén tién nhanh Western Union: tit nim 1994, ACB di 13 dai 1y cla
t6 chiic chuyén tién nhanh toan cAiu Western Union (WU). Pén nay ACB di c6
hon 436 (30/09/2007) diém chi trad tai nhiéu tinh, thanh phd trén toan qudc.
Doanh s& hang nim dat trén 55 triéu USD(30/09/2007). Hoat dong WU ctia ACB
dat hi€u qua cao.

Dich vu thé: ACB 1a mdt trong cdc ngin hang Viét Nam di ddu trong viéc gidi
thiéu cdc san phdm thé qudc t&€ tai Viét Nam. ACB chi€m thi phin cao vé cic
loai thé tin dung qudc t€ nhu Visa va MasterCard. Nim 2003, ACB 1a ngin hang
diu tién ctia Viét Nam dua ra thi trudng thé thanh todn va rit tién toan ciu Visa
Electron. Nim 2004, ACB tié€p tuc ph4t hanh thé MasterCard Electronic. Trong
nim 2005, ACB di dua ra sin phdm thé MasterCard Dynamic 13 loai thé thanh
todn qudc t& k&t hop nhitng tin ning clia thé tin dung va thé ghi nd. Ngoai ra, dé
ddp tng nhu cdu thanh todn noi dia, ACB di phdi hdp véi cdc t& chiic nhu Téng
Cong ty Du lich Sai Gon, hé thong siéu thi Co-opmart, Maximark, Citimark phat
hanh cdc loai thé tin dung déng thuong hi€u cho khdch hang néi dia. Hi€én nay,
ACB da trién khai ldp dit 88 (30/09/2007) mdy ATM dé cung cip cdc tién ich
giao dich cho khich hing. Thé ACB da gép phan tao nén thuong hiéu ACB trén
thi trudng va tao ngudn thu dich vu ddng ké.

Dich vu ngan hang dién tir: nhim mang lai cho khdch hang Viét Nam sin
ph&m clia mot ngan hang hién dai, dva trén nén tdng cong nghé tién ti€n, trong
nim 2003, ACB da chinh thifc cung c4p cic dich vu ngin hang dién t& bao gdm:

Internet Banking, Home banking, Phone banking vad Mobile banking, mang dén
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cho khdch hang nhiéu tién ich. ACB 1a ngin hang di dau trong viéc tng dung
ching chi s6 trong giao dich ngin hang dién tif nhim mi héa bdo mat chit ky
dién tr cia khdach hang, ting dd an toan khi st dung dich vu Home banking. Tt
nim 2004, ACB ciing d3 dua vao hoat dong Téng dai 247, cung cip thém cic
tién ich cho khdch hang thdng qua kénh dién thoai. Tdng dai nay dudc phdt trién
thanh Call Center vao thang 04/2005.

Trong co cau thu dich vu clia ngan hang, thu vé dich vu bdo lanh va thanh todn
(chuyén tién, thanh todn qudc t& WU, thé tin dung) chi€ém gian 90%. Phin con lai
12 cdc dich vu khdc bao gdm trung gian thanh todn nha dat, cdc dich vu vé ngin
quy.
2.2.4.6. Thi phdn va mang ludi hoat dong

Trong hé thong ngan hang, thi phidn huy dong vén clia ACB dén cudi nim
2006 chi€ém khodng 4,39% (ting 1% so véi nim 2005), thi phan cho vay chi€m
khodng 2,43% (ting 0,71% so v6i nim 2005). So vdi thi phan khdi NHTMCP,
huy dong von cia ACB dén cudi nim 2006 chi€m 22,34% (ting 1,04% so nim
2005), cho vay chi€m 12,93% (ting 1,23% so niam 2005). Céc ty 1€ trén cho thdy
thi phan huy dong va cho vay cia ACB chi€ém mdt ty trong khd nhd so véi thi
phan ngan hang. Do d6 tiém ning thi phan cia ACB con khd 16n, dic biét 1a
trong giai doan kinh t€ Viét Nam trén da phat trién.

Mang 1uéi hoat dong rong khip véi tong sd phong giao dich va chi nhdnh 1én
dén 188 trong nim 2008.

2.2.5. Danh muc cdc sin phim dich vu ngian hang dang thyc hién tai
NHTMCP A Chau

2.2.5.1. Cdc sdn phdm danh cho khdch hang cd nhadn

2.2.5.1.1. Tién giti thanh todn

Tién giti thanh todn bang VND: cd s& d€ khach hang dugc cAp han mic thiu
chi, so tién gti tdi thi€u ban ddu 1a 100.000 dong véi tién 13i dudc trd vio ngay
25 hang thdng va tuy dong ghi c6 vao tai khoan cta khach hang; chdng tir giao

dich gom gidy nop tién , gidy linh tién, uy nhiém chi,séc.
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Tién giti thanh todn bdang ngoai té (USD,EUR,AUD,GBP,CHF,CAD...):s6 tién
gtii t6i thi€u 12 USD20, EUR20 vdi tién 13i dudc trd vao ngay 25 hang thdng va tu
dong ghi c6 vao tai khodn ctia khdch hang; ching tir giao dich gdbm gidy nop tién,
gidy linh tién, uy nhiém chi, séc...

Ngodi ra con c6 cdc san pham tién gti thanh todn cé ky han bing VND, USD,
EUR; tién gtfi ky qu§ ddm bdo thanh todn thé.
2.2.5.1.2. Tién giti tiét kiem

Trong linh vyc huy dong von, ACB 1 ngin hang c¢6 nhiéu sidn pham tiét kiém
ca ndi t&, ngoai t&, vang, thu hit manh ngudn von nhan rdi trong din cu.

Tién giti tiét kiém khong ky han bing VND,USD, EUR: s6 tién gii tdi thiu ban
diu 1a 1.000.000VND, 100USD, 100EUR véi tién 1di dudc trd hang thiang cin ci
vao ngdy md thé tiét kiém va tw dong ghi c6 vao tai khodn; ching tir giao dich
gdm gidy gti ti€t kiém, gidy rit tién tiét kiém, gidy dé nghi chuyén khoan.

Tién giti tiét kiém cé ky han: muc dich chd y&u 13 hudng 14i cin ci& vao ky han
glii, bao gém céc loai ti€t kiém biing VND, USD, EUR; s6 tién gii toi thiéu ban
diu 1a 1.000.000VND, 100USD, 100EUR, véi cdch thic trd 1di hang quy hoic
cudi ky; khach hang c6 thé rit von trudc han; ching tir giao dich gdbm gidy giti
ti€t kiém, gidy rit tién ti€t kiém, gidy dé nghi chuyén khoan.

» D6i vdi tién gt ti€t kiém c6 ky han bing VND: ky han gtti bao gom 1
tuan, 2 tudn, 3 tuan, 1, 2,3, 6,9, 12, 13, 24, 36 thing.

» D06i vdi tién giii tiét kiém c6 k¥ han bing USD: k¥ han giti bao gdm 1, 2,
3,6,9, 12, 13, 24, 36 thang. DG v6i tién giti tiét kiém c6 ky han bing EUR, ky
han gtti bao gébm 1, 2, 3, 6, 9, 12 thdng.

Tién giti tiét kiém bdng vang: s6 tién gii toi thi€u 2 chi vang; trd 13i hang quy,
cudi ky; so tién 1di dugc chi trd bing VND; khong dudgc riit trude han; chitng tir
giao dich gdm gidy gti tiét kiém, gidy rit tién tiét kiém.
2.2.5.1.3.  Sdn phdm cho vay

San pham tin dung ma ACB cung cAp rit phong phid nhit 1a khdch hang c4
nhian. ACB 12 ngin hang di dau trong hé thong ngin hang Viét Nam cung cip cic

loai tin dung cd nhan nhu:
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» DG6i véi cho vay ¢6 tai sdn ddm bdo (cho vay dau tu vang, cho vay trd gép
mua nha &, nén nha, cho vay trd gép XD, stta chifa nha, cho vay trd gép sinh hoat
tiéu ding, cho vay mua cin ho Phi My Hung th€ chdp bing cin ho mua, cho vay
trd g6p sdn xuat kinh doanh, cho vay san xu4t kinh doanh dich vu, dich vu hd trg
tai chinh du hoc, cho vay mua 6t thé chdp bing chinh xe mua, cho vay cam cd
chitng tu c6 gia.

» Cho vay thé& chap c6 phi€u chua niém yét, cho vay thé chap ching khodn
niém yét, cho vay chitng khodn ngay T, cho vay thé tin dung, cho vay phét trién
kinh t€ ndng nghiép, phdt hanh thu bdo linh trong nudc, cho vay mua biét thy
Riviera thé& ch4p bing chinh biét thy mua.

* DG6i v6i cho vay tin chap (khong cin tai sin ddm bdo): hd trg tiéu ding
danh cho nhan vién cong ty, hd trg tiéu dung danh cho chi doanh nghiép, vay tap
thé Cén bd cong nhan vién, thau chi tai khodn (ACB Plus 50).
2.2.5.1.4. Dich vu chuyén tién

Chuyén tién trong nudc: gitp khach hang chuyén tién nhanh chéng, tién 1gi va
an toan trén bat cf ndi nio trong lanh ths ctia Viét Nam.

Chuyén tién ra nudc ngoai: giip khach hang chuyén tién dén bt ct ngan hang
nio & nudc ngodi mot cach nhanh chéng va an toan thong qua hé thdng chuyén
tién SWIFT. Viéc chuyén tién dudc thuc hién theo nhitng muc dich hgp phap
tuan thi qui dinh hién hanh cia NHNN vé quén 1y ngoai hdi. Khdch hang c6 thé
ndp ngoai t& mit, VND d€ chuyén tién hoic chuyén khodn tir tai khodn ngoai té
ctia minh tai ngan hang va c6 thé chuyén biing nhiéu loai ngoai t& khac nhau.

Nhdn tién, chuyén tién tir trong nuéc: khach hang c6 thé nhan tién mit hay
nhan tién chuyén khodn tir cic ngan hang trong nudc chuyén vé thong qua ACB.

Nhdn tién chuyén tir nudc ngoai: giip khach hang c¢é thé nhan tién mit hay
nhan tién chuyén khodn tir cic ngan hang nudc ngoai chuyén vé thong qua ACB.

Chuyén tién nhanh Western Union: gitip khach hiang c6 thé chuyén tién tir bat
cif noi nao trén thé gigi vé Viét Nam ma khong phai chiu bat k¥ loai phi nao khi

nhén tién.
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Chuyén tién ra nudc ngoai qua Western Union: gitp khdch hiang c6 thé chuyén
tién dén cdc nudc trén thé gidi trong vong 10 phit. Viéc chuyén tién dugc thuc
hién theo nhitng muc dich hgp phdp tudn thi qui dinh hién hanh cia NHNN Viét
Nam vé quén 1y ngoai hdi.
2.2.5.1.5. Sdn phdm thé

Thé tin dung néi dia: mang tinh ning “chi tiéu trudc, trd tién sau” véi thdi han
uu ddi mién 13i tir 16 — 45 ngay hoic c6 thé trd chAm mdi thang t6i thi€u 20% s&
tién da chi tiéu nhung phdi chiu phi tai chinh.

Thé tin dung qudc té&- thé ACB Visa/ACB Master Card 1 san phim thé thanh
to4n thay thé€ tién mit cla t§ chic thé qudc t& Visa, MasterCard. Thé tin dung
mang tinh ning “chi tiéu trudc, trd tién sau” véi thdi han vu dai mién 13i tr 16 —
45 ngay hoic cé thé trd chAm mdi thang tdi thi€u 20% so tién da chi tiéu nhung
phai chiu phi tai chinh. C6 2 loai:

= Thé chuin: han mdc tir 10 triéu — 50 triéu.

» Thé vang: han mic tir 50 tri€u — 70 triéu.

Thé thanh todn va rit tién ndi dia:

» Thé ACB e card la phuong tién thay th€ tién mit dung d€ thanh todn
hang hod, dich vu hoic rit tién mit khi can. Han mic sit dung clia thé bing véi
sO du c6 trén thé, do chid thé déng tién truc ti€p vao thé. SO tién trong thé dugc
hudng 13i khong ky han. Tuy theo nhu ciu tiéu ding chi thé tu quyét dinh sd tién
va thdi gian gti tién vao thé. S dung thé thanh todn hang hod dich vu tai hon
3.500 diém ch4p nhan thé hoic rit tién khi cin tai cdc diém wng tién mit clia
ACB hoic tai cdc chi nhdnh, phong giao dich ACB trén toan qudc.

» Thé ATM la thé ghi ng noi dia két ndi truc ti€p véi cdc tai khodn tién gii
thanh todn do ACB phat hanh mang thuong hi€u Visa. Pdy la phuong ti€n thanh
todn hién dai khong dung tién mat, tranh dudc cdc rii ro khi mang theo tién mit.
Khong chi dung rit tién mit tai cic mdy ATM trong hé thong ACB va cdc ngin
hang thanh todn cda Visa, thé ATM2+ cia ACB con ding d€ thanh todn hang

hod, dich vu tai cdc dai Iy chdp nhan thanh todn thé Visa trong nudc. Khach hang
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can c6 tai khodn tién gtti thanh todn tai ACB va sit dung tién trong tai khodn cta
minh, chd dong hon trong chi tiéu. Tién chua dung van hudng 13i khong k¥ han.

» Thé ACB visa Debit/MasterCard Dynamic 13 sdn phd&m thé thanh todn
thay th€ tién mit cda t8 chic quoc t&€ Visa, MastercCard. Khich hang gti tién
vao thé va sit dung tién ctia minh. Tuy nhién chii thé ACB visa Debit/MasterCard
Dynamic c6 thé st dung thau chi thé (han mifc thdu chi do ngan hang xét cip).

» Thé ACB-Visa Electron vdi ACB-MasterCard Electronic 13 mdt san ph&m
thanh todn cda t§ chic hang ddu th& gidi Visa, MastercCard International do
ACB ph4t hanh 1an diu tién tai Viét Nam. Khong can ky quy ddm bdo thanh
to4n, khong st dung tién vay clia ngan hang, khdch hang gii tién vao thé d€ si
dung tién clia chinh minh.
2.2.5.1.6. Dich vu khdc

Dich vu giit hg vang: thong tin hoan toan dugc bdo mat, khong gidi han thdi
gian giit ho, khdch hang c6 thé rit mot phan hodc toian bo s§ vang da gilti, khong
han ché& s& lan rit, khong duge hudng 13i trong thdi gian git hd ma phdi trd phi
cho ngan hang theo bi€u phi hién hanh.

Dich vu thu ddi ngoai té: khong cin chiing minh ngudn gdc ngoai té, khong
gidi han s6 lugng ngoai té t6i da. Cac loai ngoai t& hién ACB thu ddi bao gdm
USD, EUR, CAD, AUD, JPY, SGD...

Dich vu tu van du hoc: gitp khdach hang cé nhitng thong tin tin cdy, lién quan
dén du hoc khi cé nhu cdu du hoc hoic cé con em du hoc nudc ngoai.

Dich vu Bankdraf da ngoai té: dii chua c6 tai khoan tai ngdn hang hoic khong
c6 ngoai té, khiach hang van c6 thé€ chuyén tién ra nudc ngoai dé tra cic khodn
phi, gti tién cho ngudi thin.. bing cich sit dung dich vu chuyén tién bing
Bankdraf.

Dich vu trung gian thanh todn mua bdn bdt dong sdn: mot san ph?fm gin lién
v6i hinh 4nh va thuong hiéu ACB trén thi trudng nha dit chinh 1a cdc siéu thi dia
dc ACB. Thong qua siéu thi ndy, ngoai viéc 1am cAu ndi gitta ngudi mua va ngudi
ban, ACB cung cip cdc dich vu vé tu van, trung gian thanh todn va cho vay, gitp

cho ngudi mua 14n ngudi ban dugc an toan, nhiéu ngudi dan ¢6 c¢d hoi s§ hitu nha.
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Ngoai ra, con c6 dich vu thanh todn tién dién truc ti€p tai ACB
2.2.5.2. Cdc sdn phdm danh cho khdch hang doanh nghiép
2.2.5.2.1. Dich vu tai khodn

» Tién gti thanh todn.

» Tién gt thanh todn 14i sudt c6 thudng: 4p dung ddi véi khach hang c6 tai
khodn tién gt thanh todn ky han tai ACB c¢6 s6 du binh quin trén tai khodn 16n

» Tién gti c6 ky han.

» Tién gti c6 ky han 14i suat linh hoat.

» Chuyén tién trong nudc.

* Chuyén tién ra nudc ngoai.
2.2.5.2.2. Thanh todn quéc té

* Chuyén tién ra nudc ngoai: khiach hiang cé thé thanh todn tién hang nhap
khau, phi dich vu, hoa hdng... cho d6i tdc mudn chuyén 1¢i nhuan, doanh thu dugc
chia va thu nhdp hdp phdp vé€ nudc (d6i v6i cdc nha diu tu nuSe ngodi)...

» Nhan tién chuyén dén.

» Nhd thu nhap khau: 4p dung ddi v6i khach hang nhap khau hang hod theo
phudng thic nho thu.

» Nh& thu xudt khau: sau khi xuit hing di nu6c ngoai, ACB sé& chuyén bo
chitng tir di nudc ngodi nhd thu hd, theo doi, nhic nhd thanh todn, chuyén tién
vao tai khodn clia khdch hang khi ddi tdc thanh todn.

» Thu tin dung nhap khau.

» Thu tin dung xuat khiu.
2.2.5.2.3.  Sdn phdm cho vay

» Tai tr¢ thuong mai trong nudc.

» Tai trd xuat khau trude khi giao hang.

» Chiét khau bd ching tir xuat khau: ti 1& chiét khau tdi da trén bo ching tir
la L/C trd ngay 98%, L/C tra chdm 95%, D/P 90%, D/A 80%.

» Tai trd nhap khau.

* Cho vay thau chi.
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» Cho vay cAm c6 hat nhya: 4p dung d6i v6i doanh nghiép, co s§ sdn xuit
kinh doanh hat nhya ho#c st dung hat nhya phuc vu sidn xut kinh doanh. Khong
cn th& chap bat dong sdn, nha xudng... ma c6 thé€ cAm cd bing chinh 16 hat nhya;
cho vay dén 80% gi4 tri 16 hang.

» Cho vay v6i muc dich khdc: c6 thé 12 mua sim 6 td, ning cip hé thong
mdy tinh, mua trdi phiéu...

» Cho vay diu tu tai sdn c6 dinh.

= Cho vay du 4n.

» Tai trg trung va dai han cho doanh nghiép vira va nhd.
2.2.5.2.4. Dich vu khdc

* Dich vu quédn 1y tién: thay mit doanh nghiép thu tién hang ho4 dich vu
hay tryc ti€p chi trd ngay tai dia di€m da dudc doanh nghiép chi dinh (d6i vdi
doanh nghiép c6 nhu ciu thanh todn cho ddi tic biing tién mit véi doanh s6 16n);
thanh todn ho4 don; chi ho luong; hoa hong dai 1y biing cdch chi trd qua tai khodn
hay chi trd tryc ti€p bing tién mit. Dich vu nay giip doanh nghiép gidm thiéu
dugc rii ro van chuyén, kiém d&€m tién mit, ti€t kiém chi phi quan 1y, nhan cong,
thu, chi tién nhanh chéng, chinh x4c.

* Quan ly tai khodn tip trung: dp dung cho doanh nghiép c¢6 quy mo 16n, c6
nhiéu don vi hoach todn phu thudc, kinh doanh da mat hang vdéi dai ly ban hang
rong khip.

* Thu tin dung noi dia.

* Thu tin dung cOng ty.
2.2.5.3. Mot s6 san phdm mdi trong thoi gian gan ddy ciia ACB
2.2.5.3.1. Chinh sdch “siéu linh hoat”

Dit quyén 16i cao nhat clia khdch hang 1am nén tdng, chinh sich “siéu linh
hoat” ra ddi dap tng nhu cau st dung von linh hoat ctia khdch hang. Cu thé, trong
trudng hgp khdch hang thyc hién tit todn Thé Tié€t Kiém trudc han, khich hang
sé nhan 1di vdi 1di sudt tuong dng khodn thdi gian thuc gifi cla khdch hang tai
ACB theo phuong thic tinh 13i suit that hdp dan nhu sau:
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* 15 ngay =< sd ngay gt thuc t&€ < 1 thang: hudng 1di suat c6 k¥ han 1 tuin
(4p dung tai thdi di€ém rit von) & mitc g tir 01 ty dén 10 ty dong theo thdi gian
thuc gui.

* | thdng =< s& ngay gti thuc t€ < 2 thdng: hudng 13i sudt c¢6 ky han 1
thdng (4p dung tai thdi di€m rit) theo s6 ngay thyc gii tron 1 thing va 14i sut
khong ky han tai thdi di€m rit cho s6 ngay con lai.

» 2 thidng =< s0 ngay thuc t€ gii < 3 thdng (dp dung cho ky han 3 thdng):
hudng 14i sudt c6 ky han 2 thdng (4p dung tai thdi diém rit) theo s& ngay thuc gii
tron 2 thang va 13i suat khong ky han tai thdi diém rit von cho s ngay con lai.

* S& ngay gti thyc t&€ < 15 ngay: khong hudng 14i suit (tit todn trong vong
02 ngay lam viéc bi thu phi kiém d€m theo quy dinh).

* TAt todn ding han: khdch hang dugc hudng 1di suit nhu da cam két (1ai
suat in trén thé tiét kiém).
2.2.5.3.2. Tién giti Upstair

Danh cho nhitng doanh nghiép c6 dong tién ra vao thudng xuyén véi cd ché 1ai
suat hap din theo s6 du cudi ngdy. Piéu kién tham gia don gidn, chi cin s du
mdi ngay t6i thi€u 50 triéu déng, doanh nghiép dugc hudng 1di suat bac thang hap
din trén s6 du duy tri trén tai khodn cudi mdéi ngdy va mot sd tién ich khdc nhu:

» Cd hoi ting hiéu qué st dung dong tién.

» S& du cang 16n, 14i sudt cang nhiéu.

* Don gidn, d€ sit dung.

* DPugc tham gia cdc chuong trinh khuyé&n maii, hap dan:

- Mién phi cung tng séc.

- Gidm 20% phi giao dich chuyén khodn trong cuing tinh/ TP.
- Gidm 10% phi dich vu chuyén tién ngoai nudc bing dién.

- Mién phi rit tién mit bing ngoai té.

- Mién phi chi ho luong quan ATM.

- Mién phi thanh todn hod don dinh ky.



34

2.2.5.3.3. Vay dau tu vang tai ACB

La san phdm hd tr¢ von ddu tu cho cic khach hiang cd nhin, doanh nghiép tu
nhin c6 nhu cdu mua bdn vang (theo k¥ vong gid vang ting, gidm & tuong lai).
Khi vay dau tu vang tai ACB, khich hang dudc giao dich mua ban vang gap 14
14n von tu ¢6 v6i cdc hinh thic:

» Pau tu gid 1én: v6i ky vong gid vang ting, khach hang vay tién dong
(VND) tai ACB va mua vang tai ACB. Khi gid vang ting dén mitc ky vong,
khdch hang bdn lai vang va trd ng VND cho ACB dé sinh 1di.

» Pau tu gid xudng: v6i ky vong gid vang gidm, khach hang vay vang tai
ACB va bdn s6 vang vay dugc cho ACB. Khi gid vang gidm dén mifc ky vong,
khdch hang mua lai vang va trd nd vang cho ACB d€ sinh 1gi.

Dic tinh sdn phim:

» Loai tién vay: tién dong (VND) hoic vang.

* Thdi han vay 1én dén 12 thdng.

» Miic cho vay Ién dén 100 ty dong.

* Phuong thic trd ng: 1di hang thdng, von tra khi dén han.

» Lii suat: tuong Gng theo ting thdi diém.

Tién ich:

» Khédch hang c¢6 co hoi dau tu sinh 165i ngay khi gid vang ting hodc gidm.

* Pudgc vay dén 13 14n von tu c6, v6i tdng sd tién vay 1én dén 100 ty dong

* Chi phi thap, t6i uu hod hiéu qua st dung von ty c6.

* Tha tuc don gian.

» Thoi gian gidi quyét hd sd nhanh chéng, chi trong vong 45 phiuit.
2.2.5.3.4. Call Center

Pay 14 dich vu dudc t8 chiic tip trung vdi phan trung tim 13 mot tong dai dugc
bd tri trye lién tuc 24 gid trong ngay va 7 ngay trong tuan. Khich hang khi phat
sinh yéu cau st dung mot sd dich vu cla ngan hang, truy van thong tin hoic yéu
cAu gidi ddp thic midc sé& thyc hién goi dén s6 dién thoai cla tdng dai

08.38247247 d€ dit 1énh thyc hién dich vu hoic yéu ciu dugc tu van, huéng din.
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Céc dich vu chinh ctia Call center cung c4p: gidi thiéu va tu van qua dién thoai
cdc san phd&m, dich vu clia ngan hing nhu cdc san phdm vé tién gtti thanh todn,
tién gt ti€t kiém, cdc dich vu ngan quy nhu kiém d&€m ho, cit giit ho, dich vu d6i
tién, thu d6i ngoai t&, cdc hinh thic chuyén tién: chuyén tién trong nudc, chuyén
tién nudc ngoai, chuyén tién tir nuc ngoai vé Viét Nam, chuyén tién nhanh
Western Union. Pdng thdi, tdng dai Call center con tu van cho khich hang céc
hinh thifc cho vay c4 nhan: cdc hinh thic cap tin dung cé hodc khong cé tai sdn
thé& chap ciing nhv gidi thiéu tién ich cla cdc dich vu ngan hang dién tl: Phone
Banking, Mobile Banking, Home Banking, Internet Banking... Ngoai ra, khach
hang khi goi d&€n téng dai ciing dugc cung cap cdc thong tin vé ty gid, 14i suat tién
gtii, bi€u phi va cdc chuong trinh khuyén mai hién hianh cia ACB.

Ming gidi thiéu cdc sdn pham va dich vu thé cda ngin hing ciing 12 mot trong
nhitng ndi dung cung cap chinh ctia Call center. Tai day, khdch hang sé dugc gidi
thiéu cdc sdn phdm thé, cdc tién ich va thi tuc, diéu kién phdt hanh thé, dugc tiép
nhin ding ky lam thé thanh todn do ACB phdt hanh (VISA Electron, Mastercard
Electronic, cdc thé dong thuong hiéu) mot cich truc ti€p hoic khdch hang ciing
c6 thé nhian dugec mot cude hen hudng din ding ky phdt hanh thé tai nha do cong
tdc vién ctia ngan hang thyc hién.

Goi dién thoai dén Call center, khdch hang con dugc chi din dia chi mua sim
hang héa bing thé n€u dang § mot dia di€m nao d6, mudn mua hang va trd bing
thé. Pdng thdi khach hang ciing c¢6 thé yéu ciu nhan vién tdng dai cho biét s6 du
clda tai khodn thé, gidi ddp thic mic, khi€u nai trong qud trinh st dung thé vao
bat ky Iic nao trong ngay.

Mot th€ manh cla Call center hién dang dudc dau tw manh 13 thuc hién cdc
yéu ciu thanh todn cda khdch hang. Giao dich vién ti€p nhin cidc yéu ciu nhu
yéu cau thanh todn cdc héa don tién dién, nudc, dién thoai, internet, truyén hinh
cdp, thanh todn phi bdo hi€m... va thuc hién ngay trong ngay 1am viéc néu nhin
1€nh trudc 15h cung ngay. Bén canh d6, thong qua Call center, ACB cling nhian

thuc hién cdc yéu ciu chuyén tién tir tdi khodn thé sang tai khodn tién glii va
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nguge lai, chuyén tién giita cdc tai khodn thé v6i nhau hoic chuyén tién cho mot
ngudi khdc nhan bing CMND tai mot ngan hang khac & Viét Nam.

Cung véi dia chi ti€p nhan khi€u nai trén website, cdc thung thu gép y dit tai
cdc chi nhdnh, tdng dai Call center 12 mot kénh ti€p nhan tit cd cdc khiéu nai,
thdc mic clia khdch hang trong qu4 trinh sit dung dich vu do ACB cung cap hoat
dong hiéu qua va nhanh chdéng.
2.2.5.4. Mot 56 dich vu ngdn hang tric tuyén
2.2.5.4.1. Internet banking

Dich vu ngadn hang Internet 1a dich vu ngdn hang ma khéach hang giao dich véi
ngin hang thong qua Internet. Mdi trang chid ctia ngan hang dugc coi 1a mot cira
s6 giao dich. Thong qua trang chl cda ngin hang, ngudi st dung c6 thé truy cip
tai khodn clia minh va cdc dich vu truc tuyén khdc nhu mua hgp ddng bdo hiém,
dau tu vao chitng khodn, kiém tra thong tin tai khodn, s& du, ng, c6 va thuc hién
céc giao dich nhu chuyén tién, thanh todn héa don...
2.2.5.4.2. Home — banking

Ngan hang tai nha 1a dich vu ngin hang ma cic giao dich dugc ti€n hanh tai
nha thong qua hé théng mdy tinh n6i v6i hé thdng mdy tinh clia ngan hang. Dich
vu Home — banking sé& gitip khach hang thuc hién tit cd cdc giao dich v6i ngin
hang trén mang két ndi tai vin phong, tai nha riéng. Qua d6 khach hang c6 thé
thuc hién cdc giao dich v6i Ngan hang mot cach nhanh chéng, thuén tién cd ngay
1An dém ma khdng can truc ti€p t6i ngdn hang nhu hién nay. Dich vu nay dic biét
thich hdp véi nhitng khdch hang 14 t6 chiic c6 s6 lugng mén thanh todn 16n.

Lgi ich dem lai cho khdach hang st dung:

» Tié€t kiém chi phi di lai, giao dich v6i ngan hang.

Biét chinh x4c, kip thdi tinh trang tai khoan tién gii, tién vay.

Nim bit thong tin ngdn hang nhanh hon.
* Quan 1y cong ng chinh xdc, hiéu qua hon.
= Thuyc hién cdc 1énh thanh toan nhanh hon.
Céc giao dich thyc hién dudc dich vu Homebanking:

* Van tin s du tai khodn tién gitfi, tinh trang khodn vay.
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Xem liét ké giao dich trén tai khodn tién gti.

Thuc hién cdc giao dich vé chuyén tién, ty gid, 13i suat, bio ng, bdo cé...

= Xem cdc thong tin ngan hang khéc.

Thi tuc dé st dung dich vu nay:

» Khach hang ding ky vdi ngan hang vé st dung dich vu nay.

= Khach hang can c6 mot mdy vi tinh, 1 modem, line di€n thoai.

* Ngin hang thyc hién cai dit cho khdch hang va cung cap ikey va mait
kh&u dé xac thyc giao dich.

» Ngan hang s& huéng din khdch hang vé cdch thic st dung dich vu.

Dic biét, dich vu Home — banking do ACB cung c4Ap dudc dim bdo an toan
nhd hé thng ma hod bdo mat chit ky dién tr clia khdch hang (Certification
Authority — CA) do don vi thit ba 12 Cong ty Phin mém va Truyén thong VASC
cung cap.
2.2.5.4.3. Phone — banking

Phone banking 13 hé thong tu trd 15i cdc thong tin vé dich vu sdn phim Ngin
hang qua dién thoai cia Ngin hang. Khich hang st dung dién thoai goi dén mot
s6 mdy cd dinh clia ngan hang cung cip dich vu dé thuc hién cdc giao dich hoic
kiém tra thong tin tai khodn (tly thudc vao dich vu ngan hang cung cip).

Lgi ich dem lai cho khach hang s dung dich vu:

» Tién 1gi va nhanh chéng: khdch hang cua Ngidn hang ACB vdi dién thoai
c6 dinh hodc di dong du & dau, khi nao ciing c6 thé goi dién thoai dé biét céc
thong tin vé tai khodn va cédc thong tin khdc vé Ngin hang

* An todn va bdo mat: hé thong xdy dung vé6i kha niing ngin chiin cdc truy
cap khong hgp phép

» Tiét kiém: khdch hang ti€t kiém dugc rat nhiéu thdi gian va cdng stic cho
viéc 14y thong tin khach hang vé Ngan hang nhu 14i suit, ty gid.

Céc giao dich thuc hién véi dich vu Phone banking, khdch hang cé thé dudc
cung c4p thong tin nhu sau:

» Cic thong tin chung cung c4p cho tat cd khdch hang

- Thong tin vé ty gid ngoai té, gid vang
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- Thong tin vé 14i sudt: tién g, tién vay hién hanh
- Chuyén khodn
- Thanh toan hoa don dich vu
» C4c thong tin vé tai khodn nhu tra cttu s6 du tai khodn, khach hang phdi
ding ky st dung d€ dudc cap mat khiu.
2.2.5.4.4. Mobile — banking

Cédc khdch hang ctia Mobile — banking chi yé&u la cdng nhan, vién chic.
Nhitng ddi tugng nay thudng phdi 1am viéc theo gid hanh chanh, khong thé truc
ti€p thanh todn tién mua dich vu nhu trd tién dién, nudc, dién thoai cd dinh,
internet... nén da chon hinh thifc thanh todn qua s& nhin tin.

Mobile — banking la dich vu ngdn hang giao dich qua dién thoai di dong.
Mobile banking cho phép khidch hang thong qua dién thoai di dong c6 thé biét
thong tin vé tai khodn clia minh tai ngan hang, va cdc thong tin ngan hang khac.

Céc noi dung tin nhin gti tif ngan hang dén khach hang, bao gdm:

* Thong tin tai khodn tién giti ngay khi tai khodn dudc chinh thitc ghi C6
(hodc ghi Ng).

» Thong tin ty gia hdi dodi. Khach hang c6 thé yéu cau ngin hang gt tin ty
gid theo tan suat hang ngay, hang tuin...

» Thong tin 14i sut tién gii cda ngan hang

Noi dung tin nhin khdch hang giti dén ngan hang yéu cau cung cip dich vu:

» Truy cip cédc thong tin vé tai khodn c4 nhan.

» Thyc hién cdc giao dich thanh todn hod don (nhu tién dién thoai, tién
nudc, tién dién, dich vu khéc...).

» Nhan thong tin vé ty gia hoi dodi, gid ca thi trudng, 13i suat tiét kiém...

» Ldiich ctia khdach hang khi st dung dich vu Mobile banking.

* Biét thong tin nhanh ti tai khodn & moi ndi, moi lic.

» Tiét kiém chi phi.

*= Thong tin nhin dugc phong phu va c6 tién ich cao.

* Thu tuc don gian.
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2.2.5.4.5. Tém tdt cdc sdn phdm, dich vu ciia ACB va cdc ngdn hang khdc

Béng 2.4: Danh muc céc sdn phd&m dich vu ctia ACB va cdc ngan hang khac

Khach
ACB Techcombank VCB HSBC
hang

C4 nhan -Tién gtii thanh todn | - Tiét kiém - Tai khodn - Tai khodn tién
- Tién gti ti€t kiém | - Tai khodn - Thé gui ¢6 ky han
- San phdm cho vay | - Tin dung bdn 1& - Ti€t kiém va ddu | - Bdo hiém tai
- San phdm thé - Dich vu thé tu nan cd nhan
-Dich vu chuyén tién | - Dich vu bdn 1& | - Chuyén va nhan | - Thé tin dung
- Dich vu khdc : git | doanh nghiép tién - Cho vay mua
hd vang, thu ddi |- Sdn phim dich vu | -Cho vay cd nhdn | nha
ngoai t&,tv van du | khdc - Tai khodn tiét
hoc.... - Ngan hang dién t& kiém

Doanh -Tién gtii thanh todn | - Tai khodn - Tai khodn - Dich vu tai

nghiép -Tién gtii thanh todn | - Tin dung - Thanh todn chinh
c6 ky han - Ngoai hai - Bdo lanh - Sin phim
-S&n pham tin dung | - Thanh todn - Cho vay ngoai hoi
-Thanh todn quéc t€ | - Bdo linh - Kinh doanh | - Tai tr¢g va cho
-Dich vu quan 1y tién | - Hang hod phdi | ngoai t& vay

- Dich vu bdo lanh

- Dich vu bao thanh
todn

- Dich vu cho thué
tai chinh

- Dich vu khéc: thé
cong ty, thu tin dung

noi dia....

sinh

- Dich vu khac

- Quén ly tién té&
- Thanh todn

qudc t&

Qua béang trén ta thdy sdn phdm dich vu cia ACB rat da dang va phong phd,

ddp tng dudc nhu cau clia moi thanh phin dan cu.

ACB véi truyén thong tién phong khai phd dich vu méi nhu dich vu Call

Center hay con goi 1a dich vu 247, khach hang dudc phuc vu 24/24 ca 7 ngay

trong tuan, ACB cfing 12 ngin hang diu tién phat hanh cdc loai thé ghi ng qudc t&

mang cdc thuong hiéu Mastercard electronic, Visa electron va cdc thé ddng
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thuong hiéu Citymart VisaElectron, Vera Visaelectron... Sdn pham, dich vu rat da
dang gitip cho khach hing dé dang chon Iya sdn phdm, dich vu phui hdp, khach
hang ciing d& dang giao dich vdi ACB k& ca thit 7, chi nhat thim chi khich hang
ciing c6 thé giao dich va si dung céc tién ich ngan hang sau gid tan s&. Pic biét
san giao dich vang ACB hoat dong rit hiéu qud va mang lai cho ACB 1di th&
canh tranh manh trén thi trudng. Chinh nguﬁn 1gi nhu4n nay da thay thé€ cho linh
vuc khdc trong tong 1di nhuin rong céia ngin hang. Ngudn phi thu tir sin giao
dich vang ciing tuong ddi 6n dinh, di d€ ddm bdo tinh thanh khodn cho san vang.
Bdng 2.5: két qud hoat dong kinh doanh ctia ACB tit nim 2004-2008
DVT: ty dong

Chi tiéu 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008
Téng i sdn 15417 | 24247 | 44346 |85392 | 115.241
Vén huy dong 14359 | 22332 39548 |74.943 | 88212
Du ng cho vay 6.760 9382 | 17.114 |31.974 |34346
Loi nhuan trwde g 391 687  |2.126 | 2.556
thué

Ngudn: Téng hop tif www.acb.com.vn

Nh& ¢6 chién luge kinh doanh hiéu qua nén du gip phdi su canh tranh gay git
ngay cang nhiéu gitta cic NHTM nhung ACB da hoan thanh xut sic k& hoach
kinh doanh nim 2008. Pudc chitng té qua 1gi nhuin ctia ACB dat 2.556 ty dong,
vugt 56 ty dong so vdi k& hoach (hoan thanh 102,2% ké& hoach), tong tai sdn dat
115.241 ty ddng, du no cho vay dat 34.346 ty dong, tdng huy dong dat 88.212 ty
ddng trong d6 huy dong tir tién glii ctia khach hang dat 72.503 ty déng, du nd tin
dung chi ting 8,7% so vdi dau nim va ng xau chi & mic 0,9%.

Loi nhuan tir hoat dong tin dung clia ACB nim 2008 chiém 22,5% téng Igi
nhuén trong khi cdc nim trude, ty 1€ nay luén & mic trén 50%. ACB duy tri tinh
hinh 1¢i nhuin ti tin dung khong c6 14i tit cudi quy 2 dén giita quy 4/2008. Lgi
nhuin thu dugc chid yéu tir hoat dong kinh doanh tién té va dich vu ngan hang.

Véi két qui dat dudc nhu trén cho thdy ACB la ngan hang thuong mai ¢ phin
dang giit vi tri 16n vé huy dong, cho vay va 1di nhudn. Stic phét trién manh mé

clia ACB bit ngudn tir nhiéu yéu t6: dinh huéng kinh doanh trén nén tdng tuin
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thd phép ludt ddng thdi phit hgp v6i co ché thi trudng; dinh huéng hoat dong trén
¢ sd hién dai hod, Gng dung cdng nghé cao, ting tién ich va da dang hod san
pham; dinh huéng khach hang theo phuong chadm: "Ludn hudng dén sw hoan hdo
dé phuc vu khdch hang"; dinh huéng ngudn lyc trén quan diém coi con ngudi 1a
ngudn tai sdn quy gid nhat va 1a mot trong cdc yé&u t& "quyét dinh su thanh cong
trudc mdt ciing nhu lau dai ciia Ngan hang", tit @6 chi trong dao tao va chim lo
phdt trién ngudn nhan Iyc. Theo phudng cham:" Ludn hudng dén su hoan hdo dé
phuc vu khdch hang", Ban Piéu hainh ACB di dic biét quan tim dén cédc gidi
phédp niang cao chit lugng dich vu khach hang. Hé théng quén ly chat lugng theo
ISO 9001: 2000 da dugc xay dung, 4p dung trong toan Ngan hang; hé thong céc
quy ché, quy dinh, quy trinh dugc thiét 1ap 1am chudn muc cho moi hoat dong;
thuc hién giao dich "mét cita" d6i véi khdch hang giao dich tai khodn va giti tiét
kiém; n6i mang toan hé thdng ddp Gng nhu ciu "giti tién mét noi, riit tién & moi
chi nhdnh ACB" ctia khach hang; td chiic Chuong trinh hanh dong "Ndng cao chdt
Iuong phuc vu khdch hang" va “Chuong trinh phdng vén khdch hang” (phdng van
truc ti€p gan 1000 khach hang dé€ "do Iuwong" su thod man cta khich hang, cai
ti€n chdt lugng dich vu. Pic biét, ACB thudng xuyén td chiic Chuong trinh
"Khdch hang bi mdt" (nhitng "khdch hang bi mdt" s& c6 nhiém vu phdt hién cac
sai 161, cdc diém khong hop 1y clia cdc don vi - nhan vién so vdi Tiéu chuin dich
vu khich hang mad ACB di ban hanh), tir &6 ¢6 huéng khic phuc nhitng di€m con
bat c4p, nang cao chit lugng phuc vu khdch hang. Bai hoc kinh nghiém ma Ban
lanh dao ACB rit ra qua thuc tién hoat dong clia nhitng nim qua va qua viéc xay
dung van hanh hé thdng qudn 1y chat lugng theo ISO 9001, d6 1a: "muc tiéu chdt
lugng phdi la muc tiéu kinh doanh". Chinh nhd gin lién hai muc tiéu nay, d€ mbi
hoat dong, gidi phdp chat lugng déu huéng tSi tinh hiéu qui ma viéc kinh doanh
cia ACB khong nhitng 8n dinh ma di thanh cong ryc r3.
2.2.5.5. Cdc sdn phdm, dich vu ngdn hang duéi géc nhin ciia nguoi tiéu diing
Theo khdo sdt ctia nhém chuyén gia tai chinh ngan hang thudc bdo Sai Gon
Ti€p Thi (SGTT) vira hoan chinh bin bdo cdo két qud diéu tra y kién ngudi tiéu
diing vé NHTM va céc dich vu dugc hai long nhat trong nim 2007 va quy 1/2008.
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Cudc diéu tra nhiim tim hi€u khuynh huéng tiéu dung cdc san pham dich vu cta
NHTM trong nim va nim t&i, tim hi€u sdn phaAm nao dugc binh chon, phan tich
cac ly do binh chon, gidp ngudi tiéu diing ning cao niém tin ddi vdi ngan hang.
DPong thdi, gitip cdc NHTM hiéu thém vé “géc nhin” clia ngudi tiéu dung d6i vdi
cac san pham dich vu ctia minh.

Loai hinh diéu tra 12 diéu tra xa hoi. Trong nim diéu tra dau tién, SGTT chi
thuc hién diéu tra 30 NHTM Viét Nam trén dia ban TP.HCM, ndi hién dién cta
hiu hét NHTM trén cd nudc. V& phuong phdp, st dung dong thdi hai phuong
phdp: phdng van truc ti€p cdc phdp nhin, thé nhin; phdng van gidn ti€p cdc
chuyén gia nganh kinh t€, tai chinh, ngan hang. D6i tugng diéu tra gdm cic thé
nhin, phdp nhan, va chuyén gia. V4i cd4 nhan, miu diéu tra dya trén cd ciu dan
s6 & d6 tudi 21 - 60 (chia theo ty 1& vé nam/nit, trinh d6 hoc van, thu nhap).

Céc phdp nhan dugc diéu tra bao gdm cong ty c¢d phan, cong ty TNHH, doanh
nghiép nha nudc, doanh nghiép tw nhin, hgp tdc x4, cong ty lién doanh... D6i
twgng chuyén gia gdm cdc gido su gidng vién kinh t€ — tai chinh - ngan hang,
chuyén vién kinh t&€ — tai chinh, gidm doc chuyén trdch kinh t€ — tai chinh. Thdi
gian diéu tra: tir 15.3 — 15.5.2008. Thdi gian xt ly tong hop: tir 15.4 — 15.6.2008.

C6 5 nhém sdn pham dich vu ngan hang dugc diéu tra, bao gém:

* Nhém dich vu ngin qu§: md tai khodn cédc loai (tién gtii, ti€t kiém...);
thong tin tai khoan, tai chinh; thu, d6i tién, mua ban ngoai té...

» Nhém dich vu chuyén khodn — thanh todn: chuyén khodn; rit tién,
chuyén tién; thanh todn hod don (dai 1y thu, chi, thanh todn hod don); thé thanh
to4n va rit tién; chuyén, nhan, thanh todn ndi dia va qudc t&...

* Nhém dich vu cho vay — tai tr¢ ndi dia: cho vay tiéu diing, mua sim db
dung sinh hoat; cho vay mua sim, xay dung, sita chita dong sin, bt dong sdn; tai
tr¢ hoc tap, du hoc; cédc loai thé tin dung c4 nhin noi dia va qudc t€; cho vay sdn
xuit, kinh doanh ngfin, trung, dai han; bao lanh tin dung; tai trg leasing...

» Nhém dich vu tai trg kinh doanh qudc t&: tai trg xuat nhap khau.
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* Nhém dich vu tai chinh — tu van: dich vu thi trudng von, huy dong von

qua ¢ phiéu, trai phi€u; dich vu kinh doanh chiing kho4n, dich vu tdi ciu tric.
K&t qua diéu tra:

» C6 26/30 NHTM dudc xuéng danh dua vao binh chon (xem bang), trong
d6 c6 20 NHTM dudc ca thé nhan va phdp nhin c6 giao dich va thém 6 NHTM
chi dugc cdc thé nhan giao dich.

* Binh quin, mdi thé nhin c6 giao dich vé6i 1,73 NHTM, mdi phdp nhin c6
giao dich v6i 1,96 NHTM va mdi chuyén gia c6 giao dich véi 2,45 NHTM. Ddi
véi phdp nhan, c¢6 nhiéu doanh nghiép, nhat 1a doanh nghiép c¢6 von dau tu nudc
ngoai, chon giao dich véi ngdn hang nuc ngoai hodc ngin hang lién doanh. Tuy
nhién, do muc tiéu cta cudc diéu tra nay la cdic NHTM Viét Nam, vi vdy nhiing
giao dich d6 khong xét dén trong két qui.

» Song song v&i viéc tién hanh diéu tra tif ngudi tiéu diing, cdc bdo cdo két
qud hoat dong dudc cong bd vao diu nim 2008 cia cdc ngin hang cling dudc
xem xét d6i chi€u. Nhin chung 10 ngin hang dudc binh chon nhiéu nhit déu la
nhitng ngan hang hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua nhat trong hé thong (gdm du
4 NHTM nha nudc va 6 NHTM c6 phﬁn: ACB, PBong A, Sacombank, Eximbank,
Techcombank va Phudng Pong). Su chon lya nay chiing té ngudi ti€u dung c6
hi€u biét kh4 ro tinh hinh cda cic NHTM. Riéng nhém ngudi tiéu ding thé€ nhan
thudng thich chon NHTM c6 phan d€ giao dich (gip rudi NHTM nha nudc). Poi
v6i nhém ngudi tiéu diing phdp nhan duge phdng van (da s6 1a cong ty TNHH va
cong ty c6 phan), sd don vi chon kh&i NHTM nha nudc c6 cao hon chiit it do tiém
lyc ddp tng von tin dung noi dia, ciing nhu tai trg xuat nhap khiu cia khdi ngan
hang nay c6 th€ manh riéng.

Nhu vay, ngudi tiéu dung da didng khi “chon mat gii vang”. Mat khéc, ¢6 hon
phan nita ngudi tiéu diing dugc hdi da chon hon 1 ngan hang dé giao dich nén ta

thdy ngudi tiéu diing da c6 su can nhic, so sinh dé€ quyét dinh.
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Ly do binh chon:

* D&i v6i cdc NHTM di néu, sy hai 1ong cla ngudi tiéu dung tap trung § 3
nhém sin pham dich vu: ngan quy chi€m ty 1& 48,3%, tiép theo 1a thanh todn —
chuyén khodn chi€m 40,1%. Cédc dich vu tai tr¢ ndi dia va tai tr¢g thuong mai
qudc t& chi chi€m 7,8% va 3,9% y kié€n hai 1ong. Riéng sdn phdm tii chinh — tu
van hién chua dugc ddnh gid cao.

* Song song véi cdc ¥ ki€n hai long néu trén, ngudi tiéu dung cling dé nghi
cdc NHTM nghién cdu cai thién hoat dong tai trg ndi dia 31,7% (thu tuc don
gidn, d& hi€u, minh bach, nhanh chéng, 14i sudt va chi phi hgp 1y va &n dinh..),
viéc chuyén khodn thanh todn 28,1% (chuyén tién rit tién nhanh hon, cin lién
két trong hé thong va ngoai hé théng...), tai trg thuong mai quoc t€ 24% (cung cap
thém thong tin, ¢6 chinh sdch wu dii doi v6i khdch hang than tin va 16n), va hoat
dong ngan quy 16,3% (giao dich nhanh hon, c6 nhan vién tv van khdch hang, ¢
nhiéu mdy ATM hién dai hon).

Vé cdc tiac dong clia nganh ngin hang, cic NHTM da thyc hién t6t cdc hd trg
cho ngudi tiéu dung phap nhin trong viéc lam tdng thém phuong tién thanh todn,
chi€m 49,7%, 1am ting thém phuong tién sdn xuit, chi€ém 34,5%, dong thdi 13 noi
gui tién an toan ma c6 1ai, chi€m 11,5%.

Ngudi tiéu dung thé nhan hai 1ong v6i NHTM néu trén 1a do da thuc hién tot
cdc hd trg trong viéc 1am ting phuong tién thanh todn, vdi ty 1& binh chon ditng
nhat 41,3%, 1a noi gui tién an toan ma c6 14i, ding thd nhi véi 36,8%, ting thém
phuong tién sinh hoat, chi€ém 12% va ting thém phuong tién sidn xuit, chi€ém
9,4%.

Pa s6 trong nhém ngudi tiéu dung thé nhin c¢é nhu ciu gii tién an toan, dugc
hudng 13i thich hgp (chli y&u gdm ngudi tiéu dung gt ti€t kiém hoic tién gti
thanh todn) chi€m 51,7% s6 ngudi dugc héi; hodc dudc phuc vu nhitng tién ich
trong thanh todn dugc thuin tién, day dd kip thdi (phan 16n 12 cdc cd nhin ding
thé thanh todn cdc loai) chi€ém 43,7% s6 ngudi dugc héi. K&t qua diéu tra cho
thay 2 linh vurc nay 12 th€ manh ctia cic NHTM c6 phan trén dia ban TP.HCM.
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Trong khi d6, ngudi tiéu dung phdp nhan c6 nhu ciu da dang hon tir gii tién
(38,6%), thanh todn (29,7%) dén tai tr¢ (ndi dia 16,8%, qudc t€ 14,9%). Pay la

th€ manh cda cdc ngan hang c6 tiém lyuc tai chinh 16n (vé tdng tai sdn ciing nhu

vé tdng ngudn vén huy dong) tap trung & cac NHTM qudc doanh.
Béng 2.6: 26 NHTM dugc tham gia binh chon

STT

Tén Ngén hang

Ngin hang Ngoai thuong Viét Nam — Vietcombank

Ngan haing TMCP A Chiu — ACB

Ngin hang TMCP Pong A — Dong A Bank

Ngan hang Nong nghiép va phat trién ndng thon Viét Nam — Agribank

Ngin hang Céng thuong Viét Nam — Vietinbank

Ngan hang TMCP Sai Gon Thudng Tin — Sacombank

Ngan hang Pau tu va phat trién Viét Nam — BIDV

Ngin haing TMCP Xuit nhap khiu Viét Nam — Eximbank

O (00 |3 |\ | |h W [N (=

Ngan hang TMCP K§ thuong Viét Nam — Techcombank

—
o

Ngin hang TMCP Phuong Péng — OCB

p—
p—

Ngan haing TMCP Qudc t€ Viét Nam — VIB Bank

—
[\

Ngin hang TMCP Quén d6i — Military Bank

—
[98)

Ngin hang TMCP Phuong Nam — SouthernBank

,_
o

Ngan hang TMCP Sai Gon — SCB

p—
(9]

Ngin hang TMCP Viét A — VAB

—_
@)}

Ngin hang TMCP Sai Gon Céng Thuong — Saigonbank

—
3

Ngin hang TMCP Nam A — Nam A Bank

—
oo

Ngin hang TMCP An Binh — ABBank

—_
o)

Ngan haing TMCP Céc doanh nghiép ngoai qudc doanh Viét Nam — VPBank

e}
()

Ngin hang TMCP Pong Nam A — SeaBank

[\
—

Ngan hang Phdt trién nha ddng biing song Cliu Long — MHB

[\
[\

Ngin hing TMCP Phit trién nha TP.HCM — HDBank

[\
W

Ngan hang TMCP Nha Ha N6i — Habubank

o
~

Ngin hang TMCP Nam Viét — Navibank

[\
(9}

Ngan hang TMCP Hang hai Viét Nam — Maritime Bank

26

Ngan hang TMCP Bé Nhat

Xem thém cdc két qud diéu tra & phan phu luc — K&t qud diéu tra clia bdo

SGTT vé san phdm, dich vu ngin hang.
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2.2.5.6. Qui trinh phdt trién mot san phdm hién nay ciia ACB

Nhin thic rd vai trd quan trong ctia cii ti€n, phét trién cdc san phdm va dich
vu mdi trong nén kinh t&€ canh tranh gay git, khoc liét va thay ddi lién tuc. ACB
ludn nd lyc hét minh d€ cai tién, phdt trién cdc sidn pham va dich vu clia minh dé
ddp ng cdc yéu cAu ngdy cang cao va phic tap clia khach hang, déng thdi dim
bao ting trudng va phat trién bén vitng. Qui trinh phat trién mdt sdn phdm mdi tai
ACB ¢6 thé t6m tdt nhu bén dudi:

Bu6c 1: Hoach dinh viéc tao sdn phdm:

» Hoach dinh viéc tao sidn pham huy dong von, cho vay ngdn, trung, dai
han, thanh téan quéc t€ va cung tng ngudn luc nhim ddp dng yéu cau hoat dong
kinh doanh cla ngan hang ciing nhu ting cudng cdc ti€n ich cho khach hang.

* Trong qud trinh hoach dinh cin x4c dinh cdc nhu cdu sau:

- Ddp ting muc tiéu chit lugng cd vé khia canh phuc vu, hiéu qud kinh
doanh va cdc yéu ciu ddi vdi sin pham.

- Nhu ciu thiét 1ap cdc qud trinh, thii tuc, cdc tai liéu va cung cip céc
ngudn lyc cu thé (nhan sy va cdc phuong tién can thi€t nhu cong cuy, thi€t bi mdy
tinh, cdc chuong trinh mdy tinh...) d6i v6i sén pham.

Budc 2: X4c dinh cdc qud trinh lién quan dén kh4ch hang:

» Xic dinh yéu cdu lién quan dén sin phim:

- Yéu cau ciia khdch hang.

Yéu ciu hoat dong kinh doanh ctia ngin hang.

- Yéu cau canh tranh.
- Yéu cau phdp luat.
* Viéc tao san pham xuat phat tif yéu ciu nao thi ciing phai xdc dinh dudc:

- S&n phim dy ki€n nhiim ddp ¥ng muc tiéu hoat dong kinh doanh cta
ACB.

- Cdc 4nh hudng dy kié€n ctia sdn pham dén khich hang, ACB va cic sdn
phdm sin c6 clia ACB.

- Céc cd sd phap 1y, ch€ do, qui dinh lién quan d&n sdn pham dy kién.

- K&t qua viéc ddnh gid tinh kha thi va hiéu qua clia sin pham dy kién.
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- Céc sdn pham tuong tu clia cac ngan hang khic.
» Xem xét cdc yéu cau lién quan dén san pham:
- ACB cam két xem xét cac yéu ciu lién quan dén sdn phadm trudc khi
cung c4p cho khdch hang. Qu4 trinh xem xét phdi ddm bdo:
+ Céc yéu cau vé san phdm phdi dinh 1.
+ Gidi quyét cdc khdc biét gifta yéu cau ban dau va sy ddp ng cla
san pham.
+ ACB c6 kha niing ddp ting cdc yéu cAu da dinh.
» Trao ddi thong tin v6i khdch hang: ACB phdi x4c dinh va sip x&p c6 hiéu
qua viéc trao ddi thong tin vdi khdch hang lién quan dén:

San phdm do ngin hang cung cap.

Giao dich cia khach hang v6i ngdn hang.

G6p ¥y, phdn hdi cia khdch hang.

Su thda man ctia khdch hang.

* Ddi véi thong tin vé sy thda man clia khiach hang, ACB 14p k& hoach va
dinh ky t§ chifc viéc thu thap, do ludng, phan tich dif liéu va theo dbi thong tin
cta khach hang thong qua:

Ho1 nghi khdch hang.
Phi€u thim do y ki€n khach hang.

B4o chi, truyén hinh va cdc phuong tién truyén thong khac.
- Béng tdng hdp thong tin phdn hdi clia khdch hang.
Budc 3: Lap k& hoach thiét k& va phét trién:
» Lap k& hoach thiét k& va phat trién:
- K& hoach thiét k€& va phat trién néu ro:
+ Céc giai doan ciia thi€t k& va phat trién
+ Viéc xem xét, kiém tra xdc nhdn va xdc nhin gid tri st dung phu
hdp vdi yéu ciu tao sadn pham va cho titng giai doan thi€t k& va phdt trién
+ Sy phan cong, trich nhiém, quyén han d6i vé6i cdc don vi, c4 nhan

tham gia hoat dong thiét k& va phdt trién.
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+ MG&i quan hé gilta cdc nhém tham gia trong qud trinh thiét k& va
phdt trién phdi dudc quan Iy nhim ddm bdo viéc trao ddi thong tin c6 hiéu qua va
st phan cong trach nhi€m rd rang.

+ K&t qua hoach dinh phdi dugc cAp nhdt mdt cdch thich hgp trong
qud trinh thi€t k& va phat trién.

» PAu vio clia viéc thi€t k& va phat trién:

- Yéu cau vé chifc ning va cong dung.

- Yéu cau ch€ dinh va luat phdp thich hgp.

- Thong tin c6 thé 4p dung nhan dudc tir cac thiét k€ tuong tu trude doé.

- Céc yéu cAu khic c6t y&u cho thiét k& va phdt trién.

- Pau vao phdi duge xem xét vé s thich ddng va nhitng yéu ciu d6i vdi
san phdm phdi ddy dd, 16 rang, khong mau thuin nhau.

» PAu ra clia thiét k& va phit trién:

- PAu ra cta thiét k€ va phdt trién c6 cdc tiéu chi cho phép ki€m tra xdc
nhin cdc yéu cidu dau vao cla thi€t k€ va phat trién phdi dudc Téng gidm ddc
phé duyét true khi ban hanh. P6i vdi cdc sdn phdm ngin hang, diu ra cda viéc
thi€t k&€ va phdt trién phai:

+ Pdép ting yéu ciu diu vao clia thiét k& va phat trién.

+ Cung cdp cdc thong tin thich hgp cho viéc mua hang, cung cip sin
phd&m Ngan hang cho khich hang.

+ Bao gdm hoic chi ra cdc tiéu chudn chip nhin cia sdn pham.

+ MO ta cdc dic tinh chli y&u clia san pham, luvu ¥ nhitng diém c6 thé
gdy sai 14m hoic c6 thé din tdi st dung khong diing sdn pham, dich vu.

» Xem xét thiét k& va phat trién:

- Viéc xem xét thi€t k& va phdt trién dugc thyc hién tai nhitng giai doan
thich hop nhu k& hoach thiét k& san phdm d3 vach ra. Viéc xem xét thiét k& bao
gdm:

+ Pdnh gid kha niing ddp ng cdc yéu cau cla cdc két qua thiét k& va

phat trién.
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+ Nhan biét moi van dé truc tric va dé xuit cdc hoat dong cin thiét

- Thanh phin xem xét gdm dai dién clia tit cd cdc bo phan lién quan
dén giai doan thiét k& va phdt trién dang dugc xem xét. HO sd vé cic két qua
xem xét va cdc hanh dong cin thi€t phai dwoc duy tri theo thi tuc kiém sodt hd
Sa.

» Kiém tra xdc nhan thi€t k& phat trién:

- Viéc kiém tra xdc nhan thiét k& dugc thuc hién theo ding nhitng thdi
di€ém da quy dinh trong k& hoach thi€t k&€ va phdt trién d€ ddm bdo diu ra cia
viéc thiét k&€ ddp ting cdc yéu cau clia diu vao thiét k&.

- Ho6 so vé cdc két qua ki€m tra xdc nhan va cdc hanh dong can thiét
phai dugc duy tri theo thii tuc ki€m sodt hd so.

» Xdc nhin gi4 tri st dung clia thi€t k€ va phat trién:

- Viéc xdc nhan gid tri st dung cla thi€t k& dudc thyc hién theo ding
nhitng thdi di€ém da quy dinh trong k& hoach thié€t k& va phat trién d€ ddm bio
san pham tao ra ddp tng yéu cau s dung dy kién.

- TAat cd cdc sdn phdm phdi dugc xdc nhan gid tri st dung trudc khi
chuyén giao hay st dung. Ho so vé cic két qua xdc nhan gid tri si dung va cic
hanh dong can thi€t phdi dugc duy tri theo thi tuc ki€m soat hd so.

» Kiém sodt thay d6i thi€t k&€ va phdt trién:

- Thay ddi vé thiét k&€ va phdt trién dudc xem xét ki€m tra x4c nhan va
x4c dinh gi4 tri st dung mot cdch thich hgp va duge Téng gidm doc phé duyét
truGe khi thuc hién.

- Viéc xem xét cdc thay d6i thi€t k& bao gébm ca viéc ddnh gid tic dong
clia sy thay d6i 1én cdc bo phan ciu thanh ciia sin pham ciing nhu tic dong dén
cdc san pham sin c6 dang dugc st dung.

- Ho sd vé€ kiém sodt thay ddi thiét k€ va phét trién c6 bao gébm két qua
clia viéc xem xét cdc thay ddi va hanh dong can thi€t phdi dudc duy tri theo thi

- R ~ A
tuc ki€m soat ho so.
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2.2. Panh gid viéc phat trién sin pham dich vu ngian hang théng qua viéc
phan tich mé hinh SWOT tai NHTMCP A Chau
2.3.1.Pi€m manh

So vdi cdc ngdn hang nudc ngodi vao dau tu tai Viét Nam: d6 chinh 13 1¢i thé
sin nha: trong qud trinh hdi nhap nén kinh t€ th€ gidi, sé c6 khong it cdc tdp doan
tai chinh- ngan hang nu6c ngoai vao diu tu tai Viét Nam. Tuy nhién, cdc ngin
hang nuSc ngoai khi vao Viét Nam phdi mat mot thdi gian dai méi ndm duge hét
thong 1€ kinh doanh, vidn héa kinh doanh cia ngudi Viét Nam nén khé ¢6 c¢d hoi
canh tranh véi ngan hang ban dia. Ho s& tim chién lugc 1a hgp tdc véi ngan hang
ndi dia hon la ty¢ minh kinh doanh. Vi vy cdc ngdn hang Viét Nam n6i chung
ngan hang thuong mai ¢6 phan A Chau néi riéng s& van phdi chi€ém dugc nhiéu
vu thé hon trude 1an séng canh tranh nay.

So vdi cdc ngdn hang ndi dia va cdc ngdn hang nudc ngoai: vé nodi lyc cla tap
doan ACB ciing dudc xem 13 kh4 vitng manh & nhiéu mit ma khong phai bat ci
ngan hang ndo ciing tao dung dudc. Vdi vi thé 12 ngan hang thuong mai c¢d phan
16n nhat tai Viét Nam, ACB cé:

» Tinh than doan két tuong thén, tuong di: ACB ty hao ¢6 dudec mot doi ngi
lao ddng c6 tinh than doan két twong than, tuong 4i rit cao, ludn cling nhau chia
sé nhitng khé khin trong cdng viéc ciing nhu nhitng trd ngai trong cudc song.

» Hoat déng ndng dong: ACB khong bao gid thu ddng trong cdc van dé
theo doi va du dodn cdc dién bién clia thi trudng tai chinh dé€ dua ra cdc quyét
dinh kinh doanh ph hdp. P6 1a tim ki€m co hoi kinh doanh trong mot thi trudng
canh tranh gay git gifta cdc ngin hang trong nudc va nudc ngoai, khi cdc ngin
hang thuong mai nha nuéc dang trong qud trinh ¢ phan héa va cdc ngin hang
nudc ngodi con bi gidi han nhat dinh vé pham vi kinh doanh, chua dG mang luéi
cédc chi nhdnh ciing nhu nhéan lyc.

» Sdn phdm phong phii: d€ tao thém tinh ning dong va tinh chuyén nghiép
trong qué trinh canh tranh, ngoai cdc dich vu von c6 clia mot ngan hang nhu: huy

dong von ngin, trung va dai han theo cdc hinh thic tién gt tiét kiém, tién gti
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thanh todn, ching chi tién gii; ti€p nhan von dy thac dau tw; nhan von tir cdc to
chic tin dung trong va ngoai nudc; cho vay ngin, trung va dai han; 1am dich vu
thanh todn gifta cdc khdch hang; kinh doanh ngoai té, vang bac; thanh todn qudc
t&, phat hanh thé Visa Debit, Master card, phat hanh sec... ACB con tham gia vao
nhiéu hinh thic khdc nhu 1am méi gidi va tu van diu tu chiing khodn; luu ky, tu
van tai chinh doanh nghiép va phdt hanh bdo 1anh phdt hanh; cung cip cdc dich
vu vé dau tu, quin 1y nd va khai thdc tai sin, cho thué tai chinh, lam dai 1y cho
cong ty nhan va chuyén tién nhanh trén thé gidgi WESTERN UNION va céc dich
vu ngin hang khéc.

» Kénh phédn phéi da dang: ACB ¢6 mang ludi chi nhdnh rong khip tai
nhitng viing phét trién trén cd nuc va rat nhay bén vé van dé duy tri va tao dung
cdc moi quan hé tét dep trong viéc hgp tdc lam dai 1y cho nhau véi nhiéu ngian
hang khdc trén ci nudc dé€ cdc sdn phiam, cdc dich vu clia minh dén vdi khach
hang mot cdch nhanh nhat, tién 1di nhat.

= Cong nghé hién dai: cong nghé va ky thuit cao s€ giip cho cdc quy trinh
nghiép vu dudc thuc hién mot cdch nhanh chéng, chinh x4dc va hiéu qua. Vi thé,
ACB bit dau truc tuyén héa cdc giao dich ngan hang tir thang 10/2001 thong qua
hé quan tri nghiép vu ngin hang bdn 1& (TCBS — The Complete Banking
Solution), ¢6 co sG dit liéu tip trung va x& ly giao dich theo thdi gian thyc. ACB
la thanh vién cia SWIFT (Society For Worldwide Interbank Financial
Telecommunication - Hiép hoi vién thong Tai chinh Lién hiép Ngan hang Toan
Thé gi6i), bdo ddm phuc vu khdch hang trén toan thé€ gidi trong sudt 24 gid mdi
ngay. ACB sit dung dich vu tai chinh Reuteurs, gdm Reuteurs Monitor: cung cip
moi thong tin tai chinh va Reuteurs Dealing System: cong cu mua bdn ngoai té.

» Kinh doanh an toan va hiéu qud: ACB ludn theo dudi chién luge tang
trudng nhanh, quén ly tot, 1¢i nhuin cao, trong d6 uvu tién cho muc tiéu ting
truéng. ACB chd truong ting trudng trong tim ki€m sodt, va chi ting trudng néu

.0 . .
kiém sodt dugc rui ro.
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» Dic biét phan 16n dodi ngii nhan vién ACB c6 dao ditc nghé nghiép va
chuyén moén cao: ddi ngii nhan vién thanh thao vé nghiép vu, chuin myc trong
dao dic kinh doanh, chuyén nghiép trong phong cdch lam viéc va nhiét tinh phuc
vu khdch hang. Cdc nhan vién trong hé thdng ACB dugc khuyén khich dao tao

chuyén sau vé nghiép vu chuyén mén phii hop véi chifc ning cia ting cong viéc

cu thé.
2.3.2.Piém yéu

2.3.2.1. Chinh sdch ldi sudt va biéu phi dich vu

Lai sudt huy dong 4p dung hién nay tai ACB ciing chi bing hodc thap hon cdc
ngan hang khdc, sin phim da dang, chuong trinh khuyé&n mii lién tuc nhung chua
tao dugc siic hit doi vdi cdc thanh phan din cu (gid tri qua ting khuyén maii
khong cao, khdch hang khi tham gia chuong trinh khuyén mai phai chiu nhiéu
rang budc nhu khong dudc rit trudc han néu rit truSe han phdi chiu 14di phat hoidc
khong dugc hudng 14i, chua ¢6 chuong trinh 14i suat bic thang ddi véi tién gt tiét
kiém...).

Lii suit vay cda ACB tuong d6i cao hon so v6i cdc ngan hang ban, khi khung
14i suat thay ddi ting thi ACB sé& ting tru6c tién nhung khi gidm lai 12 ngan hang
gidm sau cdc ngan hang khédc vi th€ sdn pham vay ciing khong canh tranh.

Mit khéc, bi€u phi dich vu cda ACB ciing khong canh tranh so vdi cdc ngin
hang khdc. Bi€u phi qud chi ti€t tao ra nhitng khodn thu khong hop 1y dic biét 1a
nhitng khodn 18, nhé d& din d&n phan ng khong tot cia khach hang ching han
nhu phi quén 1y tai khodn, phi phdt hanh thé ATM...
2.3.2.2. Mang ludi hoat dong

ACB khong ngitng phét trién dwa sidn phdm dich vu ctia minh d&n moi ting
16p din cu, moi thanh phin kinh t& trén khip cd nuSc. Hang loat cdc chi nhdnh,
phong giao dich khai truong nhung mit bing thi nhé hep khong tao dugc sy hap
din so v6i cdc ngan hang khac khi md rong mang ludi hoat dong.

Viéc bd tri cdc chi nhanh va phong giao dich § mot s6 dia diém van chua duge
hop 1y 1dm, c6 nhitng chi nhdnh va phong giao dich dién tich con khd hep, lai
nim trén nhitng con dudng 16n, vao gid cao diém thudng bi khdch hang phan nan
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vi khong con chd ngdi va phai dgi 1au, chd d€ xe mdy thigu va khong cé chd dé
0to.
2.3.2.3. H¢ théng cong nghé thong tin

Mic du, ACB da nang c4p Gidi phdp ngan hang toan dién (TCBS) tr phién
ban 2000 1&én phién bdn 2007 v6i kha ning xit 1y va qudn ly gdp tir 5 dé€n 10 1an
tru6c d6 nhung van chua duge hoan thién thinh thodng van bi r6t mang dnh hudng
dén giao dich ctia khach hang, mot s6 tién ich chua c6 4nh hudng dén tic nghiép
ctia nhan vién nghiép vu...
2.3.2.4. Sdn phdm dich vu

San pham dich vu da dang, phong phi nhung c6 mdt s6 san pham con han ché
hon so véi cdc ngan hang khdc. Ching han nhu thé ATM2+, VisaDebit cia ACB
khong c6 chiic nang nhiéu nhu thé ATM cda ngin hang Pong A (tai mdy ATM
c6 thé st dung thé Pong A d€ rit va nap tién vao thé hoic c¢6 thé€ chuyén
khoan...) trong khi ACB thi khong tu nap tién vao thé, ciing nhu khong thé chuyén
khodn ma kh4dch hing muén phdi dén giao dich tai ngan hang.
2.3.3.Co hoi

Trong nhitng nim sip téi, GDP clia nuc ta cé thé ting trudng & mic cao,
nganh tai chinh ngan hang hoat déng &n dinh, thu nhip qudc din ngay cang ting,
d6 1a nhitng nhan t6 thuan lgi cho ACB phit trién thi phﬁn, da dang hda hoat
dong kinh doanh.

Gia nhap WTO, chinh sdch kinh t€ md, hoi nhap kinh t€:

= C6 diéu kién tranh thd von, cong nghé va dao tao doi ngl cdn bQ, phit
huy 1gi th€ so sinh ctia minh d€ theo kip yéu ciu canh tranh qudc t€ va md rong
thi trudng ra nudc ngodi, ning cao vi thé trong cdc giao dich tai chinh qudc t€.

» Hoi nhap kinh t&€ qudc t&€ md ra co hdi hoc hdi nhiéu kinh nghiém trong
hoat ddng ngin hang clia cdc ngadn hang nudc ngoai, tir d6 nang cao trinh dd quan
1y, cdi thién chat ludng dich vu, ting cudng do tin cAy do6i véi khach hang.

» Hoi nhap kinh t& qudc t€ tao dong luc thic ddy cong cudc ddi mdi va cdi

cdch hé thong ngan hang Viét Nam, ning cao ning luc quéan ly, thi trudng tai
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chinh s€ phat trién nhanh hon tao diéu kién cho ACB phat trién cdc loai hinh san
pham, dich vu médi...

= Mo ra co hdi trao d6i, hop tic qudc té v6i cdc ngdn hang nudc ngodi trong
hoat dong kinh doanh tién té, dé ra giai phdp ting cudng gidm sit va phong ngira
rii ro, tir d6 nang cao uy tin vé vi thé ciia ACB trong giao dich quéc té.

* Chinh hoi nhap qudc t&€ cho phép cdc ngin hang nuc ngoai tham gia tat
ca cdc dich vu ngin hang tai Viét Nam budc cic NHTM trong nudc phéi chuyén
mon hod sau hon vé€ nghiép vu ngan hang, quan tri ngan hang, quan tri tai sdn ng,
quén tri tai sdn c6, qudn tri rdi ro, cdi thién chat lugng tin dung, ning cao hiéu
qua st dung ngudn vén, dich vu ngan hang va phat trién cdc dich vu ngin hang
mdi ma cdc ngan hang nu6c ngoai du ki€n sé 4p dung & Viét Nam.

2.3.4. Thach thite

Theo 16 trinh gia nhap WTO, cdc t8 chifc tin dung nudc ngoai sé dudc phép
thanh 14p va hoat dong dudi hinh thic 100% von nuée ngoai tai Viét Nam. Sau 5
nim gia nhap WTO, cdc t6 chic tin dung nuSc ngoai sé dudc hudng cic wu dai
nhu ngan hang noi dai. Mot cudc dua tranh khoc liét duge dy bdo 13 s€ xay ra.
Trong boi cdnh d6, ddi héi ACB can phai nhay bén va nd luc hon nita trong viéc
nang cao chat lugng dich vu, thiét k& va cdi tién sdn pham phit hgp, gidi thiéu sin
phdm m&i, v md rong mang Iudi kénh phan phdi, nhat 13 kénh giao dich ty dong.
Nhu vay theo 10 trinh gia nhip WTO da dat ra cho cdc ngdn hang Viét Nam néi
chung, ngdn hang ACB néi riéng khong it nhitng thach thic gay git:

» Hé thong phép luat trong nudc, thé ché thi trudng chua ddy dd, chua dong
bd va nhit qudn, con nhiéu bat cdp so v6i yéu cau hoi nhiap qudc t€ vé ngin
hang.

» Kh3 ning sinh 13i ctia hdu hét cdc NHTM Viét Nam con thap hon cic
ngin hang trong khu vuc, do d6 han ché& khd niing thi€t 14p cdc quy du phong rui

ro va quy ting von ty co.
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* Trong qué trinh hoi nhidp, hé théng ngan hang Viét Nam ciing chiu tdc
dong manh ctia thi trudng tai chinh th& gidi, nhit 1a vé ty gid, 1di sudt, du trif
ngoai t&, trong khi phdi thyc hién dong thdi nhiéu nghia vu va cam két qudc té€.

* Hoi nhap kinh t€&, qudc t€ 1am ting cdc giao dich vén va rii ro clia hé
thong ngan hang, trong khi co ch€ quéan 1y va hé thong thong tin gidm sit ngan
hang trong nudc con rat so khai, chua phit hgp vé6i thong 1& qudc té.

» CAu tric hé thong Ngan hang tuy phat trién manh mé vé chiéu rong (ci &
khu vuc qudn 1y 1in khu vuc kinh doanh) nhung con qud cong kénh, dan trdi,
chua dya trén mot mo hinh 6 chiic khoa hoc 1am cho hiéu qua va chit lugng hoat
doéng con ¢ mirc kém xa so vdi khu vuc.

» Viéc ddo tao va st dung cdn bd, nhan vién con bat cip so v6i nhu ciu cla
nghiép vu mdi, diic biét con coi nhe hoat ddng nghién citu chién lude va khoa hoc
tng dung 1am cho khodng cdch tut hdu vé cong nghé ngin hang clia Viét Nam
con khd xa so vdi khu vuc. Nén vin minh tién t& clia nudc ta do d6 chua thodt ra
khdi mdt nén kinh t&€ tién mit.

» Hoi nhip kinh t€ qudc t&€ mé ra cd hdi ti€p can va huy dong nhiéu ngudn
vdn mdi tif nuSc ngoai nhung ddng thdi cling mang d&€n mot thach thitc khong nhd
cho cdc NHTM Viét Nam 13 1am nhu th€ niao d€ huy dong von hiéu qua. Vi khi
d6, NHTM Viét Nam thua kém cdc Ngan hang nu6c ngoai vé nhiéu mit nhu
cong nghé lac hau, chit lugng dich vu chua cao... s&é ngay cang khé thu hit khdch
hang hon trudce.

* Thé4ch thic 16n nhit ca hdi nhap khdong dén tir bén ngoai ma dén tr
chinh nhitng nhan td bén trong clia hé thdng ngan hang Viét Nam. Van dé cin
quan tAm hang diu 12 ngudn nhan Iyc va cdc cd ch& khuyén khich lam viéc tai
ngin hang hién nay. Chdy mau chat xdm 12 van dé khé trdnh khdi khi mé cira hoi
nhip. Cdc NHTM Viét Nam cin c6 cdc chinh sdch tién luong va ché do dai ngod

hop 1y d€ 16i kéo va giit chin cdc nhan vién gidi.
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2.3. Nguyén nhan chi y&u ciia cdc ton tai (di€m yé&u va thach thic) trén
2.4.1. Nguyén nhan khach quan

Viét Nam dang ngay cang hoi nhdp siu rong vao nén kinh th& gisi, dic biét 1a
sau khi Viét nam chinh thdc trd thanh thanh vién caa WTO.

Su canh tranh trong viéc kinh doanh sdn pham dich vu tir cdc ngin hang trong
nudc va qudc t&. Poi véi cdc ngan hang trong nudc, viéc lién tuc mé rong mang
lu6i, da dang hod dich vu, kéo dai thdi gian phuc vu khich hang da tao ra mdt dp
luc canh tranh gay git. Pic biét 1a viéc chuyén d6i tir mo hinh ngin hang thuong
mai nha nudc sang ngin hang c6 phin clia cdc ngin hang I16n di thay d6i cuc
dién hoat dong cua hé thong ngin hang. Trudc kia, cdc ngdn hang ndy thudng
nhdm vao cédc khach hang 1a khdi doanh nghiép nha nudc, nhung hién nay viéc
md rong va phat trién mang dich vu ban 1& ciing dang dién ra manh mé&. Vdi 1gi
th& vé chi nhdnh, tiém luc von 16n chic chin ACB sé bi 4p luc canh tranh cing
thang tlr cic ngan hang nay.

Bén canh d6, ap lyc canh tranh ti cdc ngdn hang nudc ngoai ngay cang hién
dién rd hon. Theo cam két gia nhap WTO, tir ngay 1/4/2007, cdc ngin hang
100% von ngoai duge phép thanh 1ap chi nhdnh tai Viét Nam. D6 1a diéu kién
“can”. Tuy nhién, theo nhin dinh cda cdc chuyén gia, diéu kién “dii” hau nhu
ciing da chin mudi: v6i dan sd 85 triéu nhung méi chi c6 khodng 10% ngudi dan
md tai khodn tai ngan hang va hon 2/3 1a dan s6 tré, Viét Nam dang 12 muc tiéu
trong trung va dai han cia cdc ngdn hang ngoai. Muc tiéu chinh cda cdc ngin
hang nudc ngoai khi vao Viét Nam 1a chi€m linh thi phin, hién nay 3 ngan hang
nuéc ngodi dudec xem 12 hoat dong manh nhit tai Viét Nam 1a ANZ, HSBC,
Standard Charter. M3i ngan hang déu cé chién ludc riéng cho minh d€ danh thi
phin. PAu thdang 7/2008, Ngin hang ANZ di trién khai va cho ra mit dich vu
“ngdn hang tdn noi”, khach hang tai Ha No6i va Tp.HCM c6 thé dugc tu van va
thyc hién cdc nhu ciu giao dich ngan hang cda minh trong thdi gian va dia di€m

thich hgp nhat. Truéc d6, Ngan hang Standard Chartered da cho ra mit dich vu
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“ngdn hang bdn 1é tai Viét Nam” sau nhiéu nim kha “im hoi, ldng tiéng” so v6i
“nguoi dong huong” HSBC, dic biét HSBC lién tuc khuyéch truong va thu hit sy
chii y clia ngudi tiéu dung ndi dia thong qua cdc bién quing cdo dich vu ngin
hang ban 1é wu viét ctia minh. Tuy nhién, tit c4 nhitng su kién d6 chi 1a mot phan
nhd trong k€& hoach clia cdc ngin hang ngoai tai thi trudng Viét Nam. C3 ba ngin
hang ngoai nay déu dang kh4n truong chuin bi cudc canh tranh dugc xem 13 c¢6
quy md 16n hon: md ngin hang 100% von sé hitu clia minh tai Viét Nam. Chiéu
8/9, HSBC thong bdo vira dugc Ngan hang Nha nudc chinh thic cho phép thanh
lap ngin hang con 100% von tai Viét Nam. Cung véi HSBC 1a Standard
Chartered Bank trd thanh nhitng ngan hang nuSc ngoai dau tién duge phép thanh
lap ngan hang con 100% von tryc thudc tai Viét Nam, v6i gidy phép dude ky
ciing ngay 8/9. Ngay sau khi dugc cAp phép cd hai ngin hang ndy déu tuyén bd
s€ nhanh chéng trién khai k& hoach cta minh tai Viét Nam.

2.4.2.Nguyén nhéan chii quan (ti¥ phia NHTMCP A Chau)

Chat lugng qudn 1y diéu hanh chua cao, chua dong déu va toan dién. Mot s6
lanh dao cédc chi nhdnh, phong giao dich con qud tré, thi€u kinh nghiém, khong
phdt huy hét vai tro quan 1y, chua chii dong trién khai cong tic nén mot s6 cong
viéc dugc thuc hién chim hodc vé6i cht lugng thap, chua nghién ciu sdu d€ dua
ra dudc cdc gidi phdp kha thi vé& phat trién sdn pham.

Y thtc phét trién sin phdm dich vu ctia nhan vién con cuc bd, b6 hep & cidp do
phong. Hau nhu cong tic ti€p thi phong chi ditng lai & sdn pham dich vu do phong
minh, ban minh phu trach, thi€u sy phdi hgp t6t véi cdc phong ban khéc.

Mic du s6 lugng nhan vién ciia ACB khd dong nhung da s6 luc lugng tré, méi
ra trudng trinh dd va tinh than chua cao, thi€u kinh nghiém trong nghiép vu va

giao ti€p, phuc vu khdch hang.
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KET LUAN CHUONG II

---000---

Trong chudng 2, luidn vidn da phén tich, dinh gid nhitng cd hoi, thach thic cla
hé thong ngin hang Viét Nam néi chung va ACB néi riéng trong qud trinh hoi
nhap kinh t& qudc t&, dong thdi tdc gid ciing di siu vao phan tich thyc trang hoat
dong ctia ACB tir @6 néu ra di€ém manh, diém yé&u ctia ACB.

Trude xu th€ hdi nhip th€ gidi va cam két clia Viét Nam trong Iinh vuc Tai
chinh tién té khi gia nhap t& chiic WTO. Ta nhéan thay nhitng 4p luc canh tranh
gay git trong linh vuc Tai chinh tién t&, ngoai nhitng ngan hang trong nuéc, ACB
con phai ding trudc dp luc mot 1an séng nhitng t6 chifc Tai chinh - Ngin hang
nuéc ngoai véi khdi lugng von khdng 16 sé& dau tu kinh doanh tai Viét Nam.

Do vay bén canh nhitng thanh tyu dat dudc trong nim 2008, thiét nghi trong
nim 2009 va nhitng nim k& ti€p ACB can phai nd lyc rit nhiéu trong cong cudc
phét trién thi phan, thi trudng, da dang hod sin phim nhim tao ra nhitng sin
phiam tién ich nh4t phuc vu khdch hang.

T thyc trang yéu ciu, nhiéu van dé vé chién lugc phét trién, van dé vé von,
vin dé tng dung va khai thac cong nghé, lién két ngan hang, phong cdch phuc
vu, trinh do ctia ddi ngii cdn bo dang dugc dit ra tai ACB, can dudc gidi quyét dé
titng budc phdt trién dich vu ngin hang dap tng dudc yéu ciu ctia qua trinh hoi
nhap kinh t€ th& gidi.
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CHUONG 3 : MOT SO GIAI PHAP PHAT TRIEN SAN PHAM DICH VU
NGAN HANG TAI NHTMCP A CHAU

3.1 Pinh huéng phat trién sin pham dich vu ngan hang
3.1.1. Muc tiéu phat tri€n dich vu ngan hang ciia NHNN Viét Nam giai doan
2006-2010

Nghi quyét Pai hoi Pdng bo TP.HCM Ian thit VII va chuong trinh muc tiéu 16
trinh phat trién dich vu ngin hang trén dia ban TP.HCM, chiing ta c6 thé khdi
quat mot s6 muc tiéu va dinh huéng phat trién nhu sau:

Muc tiéu tdng quat:

» Tiép tuc hoan thién va ning cao hiéu qua cdc dich vu truyén thong hién
c6 nhim cung cip cdc dich vu ngin hang t6t nhat, tién ich nhat, ning cao kha
ning phuc vu khdch hang, ning cao kha ning canh tranh ctia céc t§ chic trén dia
ban.

* XAay dung mot hé thong ngin hang dd manh vé von, vé cdng nghé ha
tang k¥ thuat, ning lyc tai chinh, ning luc quan ly... d€ c¢6 thé canh tranh véi cdc
ngan hang trong khu vuc va th€ giéi.

» C&i cdch cin ban triét d€, phat trién toan dién hé thong céc td chiic tin
dung theo huéng hién dai. Thuc hién ngan hang dién t& véi cac giao dich hién dai
nhanh chéng, an toan, ddp tng nhu cau nén kinh t&, nhu ciu cta khdch hang.

Pinh huéng phat trién:

» Hoan thién va ning cao chit lugng dich vu di cé tir trudc, phat trién
manh cdc dich vu ngan hang c6 I¢i th€ canh tranh so v6i cdc chi nhdnh ngan hang
nudc ngoai trén dia ban thanh pho.

* DAy nhanh ¢8 phan hod cdc ngin hang thuong mai nha nuéc nhim tao
ngudn cho viéc hinh thanh cic tdp doan ngin hang da ning Viét Nam cé quy mo
vira va 16n, ting cudng 4nh hudng vdi thi trudng tai chinh trong nudc va qudc té.

» Phit trién cong nghé ngin hang theo hudng ng dung cong nghé thong
tin, xdy dung va t6 chic hé théng mang mdy tinh hién dai trong toan hé thong.

Phit trién ning cao chit chat lugng mot sd hoat dong dich vu ngan hang dién
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phu hdp véi trinh d6 va kha niang tai chinh cia ngdn hang, ddm bdo an toan, hiéu
qua va bi mat.

» T& chiic xay dung mang ludi kinh doanh rong khip, ti€p cin, cung tng tot
nhit nhu cdu cho khéch hang.

» M4 rong quan hé dai 1y véi cdc t6 chiic tai chinh nudc ngoai, ddy manh
ti€p can thi trudng tai chinh qudc t&€ va xdc ti€n hién dién thuong mai cla t& chic
tin dung Viét Nam tai cdc thi trudng tai chinh khu vuc va qudc t&, trudc mit day
manh cdc dich vu ngin hang quéc t€ qua bién gidi va cdc thi trudng quan trong
dic biét la thi trudng My, EU va Chau A.
3.1.2.Pinh huéng phat trién cia ACB

ACB ludn phan ddu 1a NHTM c6 phan hang dau Viét Nam.

V6i téc do ting trudng nhanh trén gip do6i tdc dd ting— trudng clda nganh nhu
hién nay, ACB s& duy tri vi th&€ hang ddu clia minh trong hé théng NHTM c6
phian Viét Nam, thu hep khodng cdch vé quy md so v6i cdic NHTM nha nuéc.
ACB tir nim 2008 ti€p tuc thyc hién chién lugc ting trudng nhanh, quin 1y tot, 1di
nhuén cao, trong d6 vu tién cho muc ti€u ting trudng. ACB chi truong ting
trudng trong tim kiém sodt, va chi ting trudng néu kiém sodt dugc rii ro.

Trudc nhitng thach thic cia nim 2008 va nhitng nim ti€p theo, ACB nd luc
bién thdch thic thanh cd hoi. P6 13 theo ddi va du dodn cdc dién bién cia thi
trudng tai chinh d€ dua ra cdc quyét dinh kinh doanh phit hgp. D6 1a tim ki€m co
hoi kinh doanh trong mot thi trudng canh tranh gay git giita cdc ngin hang trong
nuéc va nudc ngoai, khi cic NHTM nha nu6c dang trong qud trinh ¢6 phan héa
va cdc ngan hang nuSc ngoai con bi gii han nhat dinh vé pham vi kinh doanh,
chua di mang luéi chi nhanh ciing nhu nhéan lyc.

Trén cd sG tham khdo cdc md hinh quan tri cia cdc ngin hang, cdc tip doan
16n trén thé gidi, thong 1& qudc t& vé qudn tri doanh nghiép, cdc quy dinh clia
phdp luat Viét Nam vé quén tri doanh nghiép, va mo hinh quén tri hién nay cilia
minh, ACB tif nim 2008 s& chuyén d8i mo hinh quén tri tir hdi ddng quan tri dai

dién cho quyén s hitu sang hdi ddong quan tri ¢6 thanh vién chuyén trach céc linh
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vuc khdc nhau cua hoat déng ngdn hang va c6 thanh vién doc lap. ACB ludn
huéng t6i quén tri, diéu hanh theo tip qudn thuc hanh t6t nhat. Hdi dong quén tri
ACB con bao gdm thanh vién ban diéu hanh dé€ tao m&i ndi giita Hoi ddng quin
tri va Ban diéu hanh trong qud trinh quan tri va diéu hanh. P6 1a qua trinh tich
biét gifta chi s3 hitu, cdng tdc quan tri, va cong tdc diéu hanh nhim ddm bdo
quyén 1gi clia ¢8 dong néi riéng va clia cdc bén lién quan néi chung.

TAm nhin d6 doi hdi ACB thudng xuyén x4y dung va di€u chinh chién lugc
phét trién, c6 d6i ngii cdn bd nhan vién ning dong cé chuyén mon va dao dic
nghé nghiép, c6 gidi phdp td chiic thyc hién chi€n luge va chuong trinh hanh
dong ciing nhu kiém sodt tot rdi ro trong qud trinh ting trudng, va chon lya thdi
diém thich hgp trong qua trinh thyc thi.

Phat trién thanh mot tdp doan tai chinh 16n manh trong tuong lai:

* Trong khu vic ngin hiang c¢d phidn mdi dang hién dai héa, ACB ndi 1én
nhu mot dinh ché& 16n nhat va duge quin ly tdt nhiat. ACB c6 tdng von hod thi
trudng ctia c6 phi€u va trdi phi€u chuyén d6i dat 1,4 ty USD, gin gap d6i ddi thi
can ké Sacombank. P&n cudi nim 2007, thi phan cho vay clia ACB chi€ém gin
1,72% va tong huy dong chi€m 3,5% trén tong huy dong cd nudc (tuong tu nhu
Citigroup chi€m 3,5% thi phan tai Hoa K¥). ACB 12 ngan hang dau tu nhiéu nhat
vao hé thong cong nghé thong tin va dudc bi€t dén 1a ngan hang s& hitu kha ning
cong nghé nhu mot ning luc cot 16i. Pong thdi, ACB ciing da bit diu tién vao
linh vyc phi ngan hang. Quan trong hon hét 1a mang dich vu chitng khéan, ACBS,
hién 12 cong ty chitng khodn 16n thit ba trong nuéc vé thi phan va da ky két véi
nhiéu t8 chifc mdi gidi qudc t&€ nhim thuc hién cdc giao dich truc tiép.

* ACB di hinh dung TAm nhin 2015, theo d6 ACB phan diu 1a mot trong 3
tap doan tai chinh - ngin hang hang diu Viét Nam. Vo nim 2010 - 2011, Tap
doan ACB du ki&n c6 quy md von chi s hitu khodng 15 ngan ty ddng, tong tai
sdn vao khodng 315 ngan ty dong va 1¢i nhuin khodng 7 ngan ty dong.
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3.2 Giai phap phat trién san pham dich vu ngan hang tai ACB
3.2.1. Giai phap vi mé
3.2.1.1. Moi truong phdp ly

Trong xu huéng hdi nhap kinh t& qudc t&, ACB cin c6 céc bién phdp toan dién
dé hoat dong ctia minh phii hdp vdi cdc tiéu chuin qudc t€ vé hoat dong ngin
hang va tir d6 titng budc da dang hod hoat dong cia minh. DBé thuc hién muc tiéu
dé ACB nén diéu chinh cdc qui dinh duya trén co ché&, chinh sdch va phép luit cla
NHNNVN.

Nhiim muc dich ting tinh hiéu qué clia hoat dong kinh doanh sdn pham, dich
vu tai ACB, ban phép ché& phai:

* Ra sodt lai cdc vin ban phdp luat, cd ch€ chinh sdch, cdc qui dinh cia
NHNNVN dang dudc 4p dung tai ACB.

* Tiép tuc nghién cttu, phan tich cdc qui dinh, chinh sich, cdc vin ban phép
luat d€ trién khai, 4p dung cho cdc san pham, dich vu kinh doanh tai ACB.

» HG trg, tu van cho cdc bo phan khdc hoan thanh qui trinh nghiép vu cta
ngin hang trén co s tudn thi day du, thuc hién ding cdc qui dinh ctia NHNN va
phédp ludt Viét Nam.
3.2.1.2. Ndng cao ndng luc hoi nhdp

Ngay 7/11/2006 Viét nam chinh thdc tr§ thanh thanh vién thd 150 cia WTO.
Chinh phid Viét Nam da cong bd thuc hién nhitng cam két vé€ dich vu ngan hang
va cdc dich vu tai chinh khdc. V& c¢d bdn Viét Nam cam két sé& gianh doi x{r qudc
gia cho cdc ngin hang nudc ngoai. Nhu vay, cdc ngdn hang nudc ngoai s€ thim
nhap vao Viét Nam dudi hai hinh thic hi€én di€n thuong mai chinh la: thanh 13p
ngan hang 100% vén nudc ngoii, cdc nha ddu nudc ngoai sé mua cb phin cia
cdc ngan hang thuong mai Viét Nam theo ti 1& cho phép. Piéu nay da tao stc ép
ddi v6i cdc ngan hang trong nudc sau khi Viét Nam gia nhap WTO: ning luc tai
chinh clia cdc ngan hang ndi dia con rit non y€u; cdc ngin hang nudc ngoai cé
thé manh vé cung cap dich vu trong khi d6 cdc ngin hang noi dia chi y&u hoat

dong trong linh vyc tin dung; van dé cong nghé; trinh do quin Iy...
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Nhan thiic sdu sic nhitng thich thic dit ra trong qud trinh phat trién va hoi
nhap kinh t&€ qudc t€ ctia dit nudc ciing 12 nhitng thdch thitc ma ACB, mot thanh
vién clia cong ddng doanh nghiép Viét Nam, phai d6i mit. Kinh t& phat trién va
hoi nhip s€ tao ra moi truong kinh doanh thay d68i nhanh, canh tranh khéc liét
hon cd quy md 14n pham vi, rdi ro ngdn han va dai han ting thém. Diéu dé doi
héi ACB phdi ting dot bi€n vé ning luc méSi vugt qua chinh minh, thich nghi vdi
hoan canh mdéi d€ dat d&€n muc tiéu. Cu thé 1a:

* Ning lyc chip nhan ridi ro va qudn 1y rdi ro: trong céc hoat dong c6 i ro
von ACB ludn giit nguyén tic thin trong. Tuy nhién trong diéu kién mdi, cdc co
hdi dang xuat hién nhiéu, viéc chdp nhin cdc rdi ro cao hon ciing nhu chdp nhan
cdc loai rti ro mdi 1a diéu cin thi€t cho phdt trién. Tuy nhién viéc chdp nhan rdi
ro khong dién ra don chiéu ma doi hdi xdy dung mot hé thdng dinh dang va quén
1y rdi ro chuyén nghiép d€ ddm bio cho su ting trudng bén viing.

* Ning luc chép thdi co tao ra budc ddt pha: nhu ciu dich vu tai chinh gia
ting, cd phan héa dugc didy manh, thi trudng bat dong sin thay ddi vé chat, thi
trudng von phat trién téc d6 cao, hanh vi tiéu ding va st dung sin phidm thay d6i
nhanh.. ACB chi cin tin dung dudc 1 co hoi ciling s& tao ra sy ting trudng dot
bién vé ci lugng va chit. Pic biét can chi y ning luc Iya chon, diu tv va lam
chi c6ng nghé thich hgp.

= Ning luc hgp tdc va hoc tap: 2005-2015 s€ 1a giai doan hgp tdc, tao dung
cdc lién minh, xdy dung va phdt trién thi trudng (14 mot phan cia qua trinh hoi
nhap)... Ning Iuc hdp tic va hoc tap dé ti€p nhan cdc ki€n thifc mdi s& 1a dong co
quan trong &€ mot ngan hang nhu ACB c6 thé 16n 1én nhanh.

» Ning lyc canh tranh va ddi dau: Chap nhan canh tranh tryc ti€p ddi dau,
dd ning luc — bao gdm cd ning luc tai chinh — d€ khai pha cdc sin phim mdi,
khdch hang mdi... ddi hdi cdc gidi phdp phi truyén thong.

» Ning luc sdng tao va di tién phong: Cdc sdn phdm ngin hang truyén
thong hién nay tai Viét Nam khd don gidn, dé bit chudc va khé tao nén sy khéc

biét. Cdc sin pham nhu thé tin dung, cho vay mua nha, tiéu diing, sin xuit kinh
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doanh ho gia dinh va dich vu dia 6c tao nén sy khdc biét cho ACB thdi gian qua.
Viéc nang cao ning lyc sdng tao dé ti€p tuc duy tri vi thé 12 yéu cAu mang tinh
song con ddi véi ACB.

» Ning lyc thich tng va quédn 1y su thay d6i nhanh, lién tuc: Viéc dp dung
cdc thong 1& va chuin myc tSt nhit trong moi trudng kinh doanh dang thay d6i
véi téc dd chéng mit doi hdi tit cd cdc thanh vién cta hé thong ACB phdi ludn tu
thich @ng véi cdc yéu cau mdi.

3.2.2. Giai phap vi mé
3.2.2.1. Gidi phdp nguén luc

Hoan thién va cong khai hod chinh sich tuyén dung

Xay dung hé thdng khuyén khich, khen thudng va ché& do quan 1y lao dong phu
hgp.VE quy dinh chung, ACB c6 céc ch& do co bin nhu sau:

= Mot nim, nhan vién duge hudng t6i thi€u 13 thang luong.

* Ngoai ra nhian vién con dugc hudng thém luong theo ning sudt va hoan
thanh cong viéc.

» Thudng cho cdc don vi, c4 nhan tiéu bi€u trong nim, thudng sing kién.

* Thudng trong cdc dip tét 1& clia qudc gia va ky niém thanh 1ap ngin hang.

Bén canh d6, ACB lu6n tao modi trudng lam viéc tot dé cdc cd nhan c6 kha
ning phdt huy ning lyc cia minh. Véc b6 nhiém cdc chifc danh chi chét dugc
ACB dédnh gid dya trén ndng luc lam vi€c chit khdng dya trén thim nién.

Xdy dung chuong trinh dao tao cu thé, sdt véi thuc tién nhim muc tiéu xay
dung va phat trién ddi ngd nhan vién thanh thao vé nghiép vu, chuin muc trong
dao dic kinh doanh, chuyén nghiép trong phong cdch lam viéc va nhiét tinh phuc
vu khdch hang. Nhan vién trong hé thong ACB dudc khuyén khich dao tao
chuyén siu vé nghiép vu chuyén moén phit hgp véi chifc ning cdng viéc nhim
thuc hién t6t cdc dich vu da dang clia ngan hang va chuén bi cho nhitng cong viéc
¢6 trach nhiém cao hon. ACB da xdy dung Trung tim dao tao cia minh véi hé
thong gido trinh hoan chinh bao gdm tit cd cdc nghiép vu ngin hang, cic kién

thiic phdp luit, td chiic quan 1y va hoat dong theo ISO 9001: 2000.
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Nhin vién qudn 1y, diéu hanh cia ACB ciing dudc chd trong dio tao chuyén
sdu v€ qudn tri chién lugc, quan tri marketing, quan 1y rdi ro, quan 1y chat lugng...
Ngan hang ciing khuyén khich va thic ddy su chia sé k§ ning, tri thic giita céc
thanh vién trong ngan hang trén tinh thin mot td chitc khong ngimng hoc tip dé
chuin bi tao nén tdng cho su phdt trién bén vitng. Ngoai ra, vdi su hd trg clia cic
c6 dong nudc ngoai, ACB ciing di td chiic cdc khod hoc trong nudc ddng thdi ci
can bo tham gia cdc khéa dao tao tai nudc ngoai d€ nang cao kién thifc.
3.2.2.2. Gidi phdp cong nghé

Trong diéu kién hdi nhap hién nay, cic khach hang thudng xuyén thay ddi, hé
thong khdch hang c6 nhiéu dot bién. Piéu nay doi hdi cdc ngan hang phii xoay
x& nhanh, kip thdi ddp ting khdch hang. Nhitng yéu cau tir phia khdch hang trong
cudc canh tranh méi da khién viéc tin hoc héa hé thdng thong tin quin 1y cda cdc
ngin hang gian nhu 12 bit budc. Tin hoc héa hé thong thong tin quin 1y 13 mot
trong nhitng &ng dung diy dd va toan dién nhat cdc thanh tyu clia cong nghé
thong tin vao mot td chifc, dic biét quan trong trong linh vyc ngan hang.

Hién nay, cdc ngin hang Viét Nam déu da trang bi hé thong thong tin hién dai.
HAu hét cdc ngan hang déu van hanh 24/24 trén nén tdng cong nghé d€ xay dung
cdc mdi quan hé truc ti€p v6i khdch hang, online truc tuyén véi cdc giao dich. Do
vay cho nén khong thé khong c6 cong nghé, hay néi cich khédc, cong nghé déng
mot vai trd hét sitc quan trong. Chinh céng nghé di tao ra cho ngin hang mdt
nhip thd mdi, mét hoat ddng mdi ma truée ddy khi chua c¢6 cong nghé, ngan hang
chua thé ¢6 dudc.

ACB di nd luc xdy dung cho minh mot hé théng cong nghé thong tin ngay
cang hién dai hon nita thong qua viéc nang cip céng nghé: ti€p tuc nghién ciu,
hoan thién hon nita Giai phdp ngan hang toan dién( TCBS), cu thé:

» XAy dung, cling cd, phat trién hé thong cong nghé ngan hang chinh quy,
hién dai
» Phat trién Cong nghé gin lién vé6i phat trién cdc san pham dich vu ngan

hang hién dai. Phdt trién ngudn nhan luc tao ra kha ning dot pha vé cong nghé
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* Pau tu cong nghé gin lién vdi chién luge va hiéu qua hoat dong kinh
doanh ctia Ngan hang, phu hgp véi cic k& hoach phdt trién sin phdm - dich vu
theo phuong cham huéng tdi khach hang, bdo ddm 6n dinh, an toan hoat dong
cia Ngan hang,d€ dat hiéu qua truc ti€p va gidn ti€p trong hoat dong kinh doanh
Ngin hang va ddp dng yéu cau tuin thi chudn muc va thong 1& qudc t€ vé hoat
dong Ngan hang.

» Phiét trién dich vu dya trén cd s ng dung cong nghé thong tin. Cong
nghé thong tin 13 yéu ciu tit y&u cho phét trién sdn pham dich vu Ngin hang
hién dai.

3.2.3. Giai phap vé chinh sich, qui trinh phat trién san phadm dich vu tai ACB

PE€ ¢6 thé cho ra ddi mdt sdn pham phit hgp v6i nhu cau ciia khach hang doi
héi qué trinh nghién cttu, tim hi€u, xdy dung va thuc hién khd quy mé. Tuy
nhién, khi sdn phdm dugc thi€t k& hoan tit thi van dé dua sin phim dén tay
khach hang cling 12 mot vAn dé hét siic quan trong can duge chi y.

Nhu chiing ta déu biét ring bit ctt mdt loai hinh sdn xuat kinh doanh nio néu
muon thu dude thanh cong thi sdn phdm clia né phai dudc thi trudng biét dén va
chap nhian. Mot sdn phdm mudn thuyét phuc dudc khdch hiang wu tién lua chon
thi ngoai cdc yé&u td quyét dinh 1a chit lugng va gid ca thi cdng tdc marketing san
phdm 12 v6 cling quan trong va can thiét. Nhat 1a trong diéu kién khoa hoc cong
nghé truyén thong phdt trién, cic phuong tién thong tin dai chiing ngay cang thu
hiit dugc sy chid y clia dai bo phan ting 16p dan cu. Vi thé, d€ thu hit dugc nhiéu
khdch hang hon dén véi san phdm, dich vu clia ngan hang thi cin phai c6 chién
lugc quang cdo, marketing hi€u qua hon:

* Quéng cdo: dic trung cia dich vu tai chinh khi quing cdo can luu y:

- Tinh v6 hinh cta dich vu doi hoi:
+ M0 t cdc dau hiéu hinh dnh hitu hinh dai dién cho dich vu.
+ St dung ngdn tf chinh xdc khi d6i thoai va trén vin ban.
- Tinh khong téch rdi: nén két hop cd khach hang vao hé thdng cung dng

dich vu.
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- Pic trung do nhiéu yéu t§ tao thianh: thé hién rd tinh &n dinh va sy
didm bio vé chat lugng dich vu thé hién qua tai liéu vé dic trung, quy trinh,
pham vi dich vu 10 rang va chinh xéc.

- Tinh khé nhin biét chinh x4c vé dich vu tai chinh hay rui ro cao: nén
dic trung héa nhu 1a két qua cia mot sy kién nao d6 nhu bing chitng thuc t€ da
st dung, kinh nghi€m, rdi ro ganh chiu, bai phé& binh va chon phuong tién quéang
cdo hiéu qua.

- Tinh phtc tap cda dich vu tai chinh vé k§ thuat: quing cdo tip trung
vao muc tiéu thong bdo, gdi m4 sy quan tdm, hinh 4nh hon 13 thuyét phuc (vi khé
thong tin chi tiét diy dd).

- Nhan vién ti€p xic ¢6 vai trd quan trong trong x& 1y dich vu va quan
hé khdch hang: quing cdo d6i noi d€ nhan vién thau hi€u dich vu trudc khi phuc
vu khdch hang (tai liéu tdp hudn, sich huéng dan thao tdc, quy trinh...).

- Khéch hang nhin biét khdch hang thong qua hinh dnh tng thé hon 1a
mot dich vu cu thé: quing cdo phai hd trg viéc duy tri va phdt trién hinh anh ctda
ngan hiang c6 nhan manh cdc di€m khédc biét cd ban trong suy nghi khich hang.

» Marketing truc tiép:

- Hoat dong Marketing tryc ti€p da c6 su ting trudng khd &4n tudgng ddi
véi linh vyc kinh doanh ngin hang trong nhiéu thip ky qua. Co s§ clia sy ting
trudng nay la:

+ Khéch hang ngay cang quen thudc véi cdc dich vu tai chinh.
+ Su phat trién cong nghé truyén thong tin hoc.
+ Co sg dir liéu khach hang ngay cang chinh xdc hon, hoan thién hon.

- Muc dich co bdn cda né 1a thi€t 1ap va md rong ddi ngoai giita ngan
hang va khdch hang (ngodi giao dién) thong qua cdc phuong tién truyén thong
khdc nhau, c6 chon loc va trong diém.

- Viéc st dung marketing truc ti€p cé uu diém so vdi cic cong cu truyén

thong truyén thong 1a:
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+ Chon loc khach hang ky hon (trén c¢d sG di liéu khdch hang chinh

+ Giup nhén thuc vé dich vu chinh xdc hon.

+ Thong diép chao hang dé dang dudc kiém sodt (cdch chao dich vu,
céc loai dich vu nao, thdi han va tinh sdng tao...)

+ Gidm chi phi quing cdo kém trong diém.

+ Cung cap nhitng kénh phan phoi mdi va duy tri kénh hién cé.

+ Dadm bdo sy riéng tu, trdnh sy theo ddi clia ddi thd canh tranh.

- C4c hinh thifc marketing tryc ti€p dudc 4p dung trong thuc t& 1a:

+ Biing thu: thu chao hang, t§ quing cdo, biang ghi hinh, dia mém...

+ Bing catalog: tai liéu gidi thiéu va huéng din dich vu (tdn nha, tin
doanh nghiép...).

+ Bing dién thoai: chao hang, dit hang ty dong.

Truc ti€p trén dai truyén thanh, tap chi, cudi trang bdo.

+

+

Bing thiét bi dién ti¥, tin hoc.

M4y tinh n6i mang dich vu ngin hang tai nha.

+

+ Mang Internet.

Tuy nhién, chién luge nay khd phiic tap va tén nhiéu chi phi nén viéc st dung
né xem nhu mot phuong thiic truyén thong méi va tip trung vao cdc khdch hang
tiém ning. Bén canh d6, cin sit dung phoi hgp cdc cdng cu truyén thong khic.
3.2.4. Giai phap phat trién thi trudng

Mic di ACB c6 mang 1u6i hoat dong tuong d6i rong nhung chua c6 dd & hau
hét céc tinh thanh trong ci nuc do dé can phai c6 k& hoach bd sung chi nhanh ,
phong giao dich § nhitng tinh thanh hién chwa c6 ACB nhim tao thudn cho khich
hang khi d€n giao dich véi ngan hang. Viéc phat trién mang 1u6i hoat dong cia
ACB nén tip trung tai cdc khu vuc cé nhiéu tiém niing phdt trién kinh t& hay
nhitng khu kinh t€ trong diém, c6 vi tri thuan 1gi cho hoat dong tai chinh, tin dung
clia tirng dia ban (khu dan cu, khu cong nghiép,...) va phdi c6 du dién tich d€ b

tri noi lam vi€c cho cdc phong, ban nghi€p vu.
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Bén canh d6 ciing cin phat trién kénh phan phdi ngdy mot da dang hon vi
kénh phan phoi déng vai trd quan trong trong kinh doanh dich vu ngan hang ban
1, tao khd ning ti€p can dich vu cho moi khdch hang tai moi lic, moi noi qua
moi cach.

Tuy nhién phét trién kénh phan phdi va mang ludi hoat dong phdi ddm bdo
dudc yé&u to cong nghé, tic 1a chi nhdnh hodc phong giao dich phdi k&t ndi duge
vdi hoi sé chinh hoidc cdc SG Giao dich d€ quan tri rii ro, quan tri thanh khodn,
theo doi tinh hinh hoat ddng hang ngay. Bén canh d6 khi mg thém mang luéGi
giao dich cAn phai c6 budc chuin bi k§ cang vé von va doi ngii nhan luc.

3.2.5. Gidi phdp xay dung thuong hiéu

Hién nay, ACB da dudc khdach hang bi€t dé€n 1a ngin hang c6 chat lugng dich
vu t6t. Tuy nhién, hién ngin hang dang phai canh tranh manh mé& véi cdc ngin
hang c6 phin khic nhu Eximbank, Techcombank, Sacombank... nhitng ngan hang
ndy ciing dang tap trung ngudn lyc d€ trd thanh ngian hang ban 18 hang diu & Viét
Nam. Vi thé d€ tao sy khdc biét trong thuong hiéu 1a diéu ACB can phdi huéng
t6i trong tuong lai. D€ 1am diéu nay, ACB can tip trung:

* Dinh vi lai vi th€ clia ngdn hang vdi cdc khdch hang truyén thong, ciing
nhu glii thong diép cu thé, 16 rang téi nhitng khach hang tiém ning.

» MJ rong do phi clia ngin hang, ti€p tuc dau tu manh vao cdng nghé
thong tin d€ nhanh chéng trd thanh ngan hang dién ti s6 1 § Viét Nam.

* Pa dang héa cdc san pham phuc vu khach hang.
3.2.6. Giai phap chién lugc lién két

Hop tdc véi cdc doi tdc ngoai sé tao di€u kién thuin 16i cho viéc ti€p cin va
hoc héi kinh nghiém vé chién Iugc qudn 1y va cong nghé, vé dich vu bdn 1& -
nhitng linh vuc von 12 thé manh cia cdc t8 chifc tai chinh nudc ngoai, dé€ nang cao
kha niing canh tranh cda cdc ngin hang trong nudc, nhit 1a trong boi cdnh Viét
Nam da md ctta thi trudng ngdn hang tai chinh tir thang 4/2007.

Ngan hang thuong mai ¢ phin A Chau (ACB) di chon Ngin hang Standard
Chartered (SC) clia Anh vira 1am dai 1y phdt hanh 2.250 ty déng trdi phi€u. SC 1a
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ddi tac chién luge clia ACB tif nim 2005, v6i ty 1& c6 phan ndm giit 12 8,56%, va
hién dang phoi hgp xay dung chién ludc dwa ACB sém tr§ thanh ngin hang béan
18 hang dau tai Viét Nam.

Thong qua quan hé hop tdc nay, SC con hd tr¢ ACB vé cong nghé, quan tri
ngin hang va gitip ACB phdt hanh 4.250 ty dong trdi phi€u con lai trong ké&
hoach phdt hanh 6.500 ty dong trdi phi€u ctia ACB nim 2008.

Bén canh cdc cd dong chién lugc nhu Standard Charterd bank, Connaught
Investors Ltd, Dragon Financial Holding Ltd Co.. ACB ciing cAn md rong hon
nita moi quan hé véi céc t6 chifc tai chinh trong va ngoai nuéc nhim da dang hod
san pham, dich vu, hién dai hod ngan hang nhim d4p @ng nhu ciu ngiy cang cao
ctia khach hang.
3.2.7.Gidi phap quan ly chat lugng dich vu ngin hang

Khuynh huéng canh tranh clia cdc ngin hang dua trén ning luc vé tai chinh
nhiéu hon 1a chit lugng dich vu. Ho danh hét ngudn nhan luc, vat luc, thdi gian
va hé théng cho viéc quén 1y tai chinh hon 12 quin ly khdch hang va cong tic
phuc vu. Viéc t8 chic phuc vu va lam cho khéach hang hai long thudng dugc cdc
ngin hang x&€p vao hang thit y&u. Mach sdng clia moi nganh nghé kinh doanh
chinh 1a khdch hang. L.gi nhudn c6 dudc tir doanh thu trir chi phi. Khach hang la
ngudi quyét dinh doanh s6 dua trén sy nhan thic cia ho vé chat lugng clia sin
phdm va sy phuc vu. Ndm dudc nhu cdu cud khich hang ACB di khong nging
nghién cuid va tim cho minh gidi phdp t6t nhat phuc vu khdch hang vé moi mit va
lién tuc 1am théa man khach hang.

Hién nay, cdc ngin hang dang dugc x&p hang, so sdnh v6i nhau va dudc ddnh
gid sy thanh cdng thong qua quy md, ngudn lyc tai chdnh, va nhitng s6 do dinh
lugng khdc nhu tdng tai sdn, s6 lugng mdy ATM, s luong giao dich, s& luong
ngudi gdi tién, s tién vay da gidi ngan... von rat khé cho thdy chat lugng phuc vu
khdch hang ra. Vi th€ ACB cin chi trong viéc quéan 1y chat lugng phuc vu khdch
hang hon nita nhu phai theo déi, vd xem nhu muc tiéu cin dat va chuén so sdnh,

cdc van dé c6 lién quan dén khdch hang nhu sau:
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» Thdi gian x 1y cdc sdn pham va dich vu chd y&€u nhu cho vay, mé tai
khoan mdi, thé ATM, thé tin dung, chi tra séc.

* Thdi gian chd dgi nhu thdi gian mdy chay chim hoidc bi sy c6 phai sta
chita va thdi gian x&p hang.

* Thu hoic 16i khi€u nai ctia khdch hang.

» Ning lyc va tinh cdch than thién clia nhan vién.

» Su chinh xdc, kip thdi clia bidng thong bdo tai khodn va hé sd giao dich.

» Lii suat phit hgp, bao gdbm cho tit cd moi dich vu va cdc khodn phi khong
thong bdo khic.

» Sy s6t sing trong viéc ddp Gng cdc yéu ciu clia khiach hang nhu trong
viéc trd 13i qua dién thoai, chudng dd may 1an mdi nhac mdy, chuyén ti€p cudc
goi may 1an thi ngudi goi méi gip dudc ngudi can gip.

* Tai khodn va khdch hang bi mit di.

» Ciéc chi s6 nay cin dugc ki€m tra, danh gid mot cdch déu din va k§ ludng
giong nhu ki€m todn vién ndi bo kiém todn viéc Ivu chuyén tién mit, cic giao
dich va bing cin d6i tai khodn. Phdi ddm bdo tat cd cdc chi nhdnh déu dong nhat
vé san phdm va chat lugng phuc. Panh gid hiéu qua hoat dong cua chi nhdnh dua
trén tiéu chi théa min cla khdch hang, chat lugng phuc vu va nhitng vu viéc
khi€u nai ctia khdach hang.

* Ngin hang cin c6 mdt hé thdng chuyén xi 1y cdc sai sét hodc nhitng
khi€u nai ctia khach hang, biing 15i hodc bing viin bin néu khong sé dan dén két
qud 1a dich vu tdi vi:

- 90% khach hang khong hai long ching bao gid ho than phién vé viéc
bi d6i x1t bat lich sy va khi€m nha.

- 90% hoic hon s6 khach hang khong théa man vé6i dich vu ma ho da
dudc cung cip sé khong mua hang nita hoic khong trd lai giao dich.

- MQi khiach hang khong thda min sé& k€ vu viéc cda ho cho it nhat 13 9

ngudi khéc biét.
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- 13 % trong sd cdc khach hang khong thda man trudc day sé& k& vu viéc
ctia ho cho it nhat 1a 20 ngudi khédc biét.

- Quan ly chat lugng toan dién bit dau tir sy cam két ctia 1anh dao ddi
vdi van dé chat lugng. Lanh dao cdc cap c6 thé dit minh vao cuong vi clia khach
hang, giao dich vién hodc nhin vién bdo vé dé cé thé cdm nhin dugc sy thé ra
sao. N&u nhu cdc vi lanh dao cap cao c6 thé thuc hién dudc cong viéc ndy va tao
ra dugc nhitng thay d6i c6 y nghia va thiét 1ap dudc cd ché hoat dong dua trén
chinh sy quan sdt va kinh nghiém thuc t€ ctia minh thi khi d6 ngan hang méi that
su dang trén dudng trd thanh mot ngan hang c6 dang cip qudc t& - mot ngan hang

c6 chit lugng phuc vu hoan hio.
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KET LUAN CHUGNG III

---000---

Trén cd sG phan tich, ddnh gid thyc trang clda hoat dong cia ngan hang ACB &
chuong 2, dé tdi da dua ra nhitng gidi phdp cu thé d€ phdt tri€n dich vu ngan
hang ACB trong thdi gian tdi. Gidi phdp tap trung chi y&u vao xdy dung va phat
trién cdc sdn phdm, dich vu ngin hang, kénh phin phdi da dang trén nén cong

nghé cao phlt hdp vdi nhu ciu ngay cang cao va phic tap clia khach hang.
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KET LUAN

---00o0---

Phat trién sdn phdm dich vu clia ngdn hang vira tao diéu kién cho cdc ngin
hang ning cao ning luc canh tranh, vira tao sy da dang san pham dich vu cho
khdch hang lya chon, mang lai nhiéu tién ich va an toan cho khdch hang. Péng
thdi, kh3 ning canh tranh cla nén kinh t&€ Viét Nam ciing ting 1én, nhit 13 trong
céc linh vyc thuong mai, dich vu, dau tu, xuat nhap khiu va du lich qudc t&. Tuy
nhién, d€ phat trién sdn phd&m dich vu ngin hang dat dugc hiéu qua cao nhat thi
cdc ngan hang cin phdi c6 sy chuin bi cdc nhin t& cin thiét cho sy phat trién
nay.

Qua nghién ctu, phan tich, ddnh gid thuc trang su phat trién sin pham dich vu
ngin hang cia NHTMCP A Chau trong thdi gian qua dé tai da dwa ra mot sd gidi
phdp chi y&u nhim phdt trién sin phdm dich vu ngin hiang cia NHTMCP A
ChAu.V6i nhitng gidi phdp da trinh bay, dé tai hy vong s& déng gép mot phan nhd
trong viéc phét trién, sin pham dich vu ngan hang dé€ nganh ngin hang Viét Nam
phiét trién cao hon, c6 thé theo kip cdc ngan hang trén thé gidi va tao diéu kién

cho nén kinh t& Viét Nam phit tri€n, hoi nhap kinh t&€ qudc t& thanh cong.
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Phan loai dich vu tai chinh theo WTO (trich “Phan II - Biéu cam két cu thé vé
dich vu, danh muc mién tri déi xit T6i hué quéc theo Piéu II” clia ban cong tdc vé
viéc gia nhadp WTO cia Viét Nam):

A. B3o hiém va cdc dich vu lién quan d&€n bio hiém:

a. Bdo hiém goc

(a) Bdo hi€m nhan tho, trir bdo hi€m y t&
(b) Bdo hiém nhan tho

b. T4i bdo hiém va nhudng tdi bio hiém

c. Trung gian bdo hi€m (nhu mdi gidi bdo hi€m va dai 1y bdo hiém)

d. Dich vu hd trg bdo hi€m (nhu tu van, dich vu tinh todn, ddnh gid rii ro va
gidi quy& t bdi thudng)

B. Dich vu ngin hang va céc dich vu tai chinh khdc

Cédc cam két vé dich vu ngan hang va cédc dich vu tai chinh khdc dudc thuc
hién phu hgp véi cdc ludt 1€ va cdc qui dinh lié€n quan dugc ban hanh béi cdc co
quan c6 thAim quyén clia Viét Nam dé€ ddm bdo sy phu hgp véi Piéu VI cida
GATS va Poan 2 (a) ctia Phu luc vé cdc Dich vu Tai chinh.

Theo quy dinh chung va trén co s§ khong phan biét doi xi, viéc cung cap cic
san pham hoic dich vu ngin hang va tai chinh khdc phai tuin theo cdc yéu cau
vé& hinh thiic phdp 1y va thé ché lién quan.

(a) Nhan tién giti va cdc khodn phdi tr khdc tir cong chiing

(b) Cho vay dudi tat ci cdc hinh thifc, bao gom tin dung tiéu ding, tin dung
cam cd thé chap, bao thanh todn va tai trg giao dich thuong mai

(¢) Thué mua tai chinh

(d) Moi dich vu thanh todn va chuyén tién, bao gdm thé tin dung, thé thanh
todn va thé nd, séc du lich va hdi phi€u ngan hang

(e) Bdo lanh va cam két



(f) Kinh doanh trén tai khodn clia minh hodc cua khach hang, tai sG giao dich,
trén thi trudng giao dich thoa thuan hodc bang cach khdc nhv dudi day:
- Cong cu thi trudng tién t& (bao gdm séc, hoi phiéu, chitng chi tién giri);
- Ngoai héi;
- C4c cong cu ty gid va ldi sut, bao gdm cdc san ph&m nhu hgp ddng hodn
d6i, hop ddng ky han;
- Vang khoi.
(h) Moi gidi tién té
(i) Quén ly tai sdn, nhu quan 1y tién mit hodc danh muc diu tw, moi hinh thifc
quan ly du tu tap thé, quan 1y quy huu tr, cdc dich vu luu ky va tin thac
(j) Cdc dich vu thanh todn va bl trir tai sdn tai chinh, bao gdm chitng khodn,
cdc san pham phdi sinh va cdc cong cu chuyén nhugng khic
(k) Cung cap va chuyén thong tin tai chinh va xit 1y dif liéu tai chinh ciing nhu
cdc phan mém lién quan cla cdc nha cung cip cdc dich vu tai chinh khdc
(1) Céc dich vu tu van, trung gian mdi gidi va cdc dich vu tai chinh phu trd
khdc d6i v6i tat cd cdc hoat dong dugc néu tr cdc ti€u muc (a) dén (k), k€ cd
tham chi€u va phan tich tin dung, nghién ctfu va tu van ddu tv va danh muc diu
tu, tu van vé mua lai va vé tdi co cdu va chién luge doanh nghiép
C. Chitng khodn
(f) Giao dich cho tai khodn cia minh hodc tai khoan cia khdch hang tai sd
giao dich chitng khodn, thi trudng giao dich tryc ti€p (OTC) hay céc thi trudng
khéc nhitng sdn phim sau:
- Cé4c cong cu phdi sinh, bao gdm cd hdp dong tuong lai va hgp ddong quyén
lIva chon,;
- C4c chitng khodn c6 thé chuyén nhugng;
- Céc cong cu c6 thé chuyén nhudng khic va cdc tai sdn tai chinh, trif ving

khoi.



(g2) Tham gia vao cdc dgt phdt hanh moi loai chiing khodn, bao gdm bdo l4anh
phdt hanh, va lam dai ly bdn (chao bdn ra cong ching hodc chao bdn riéng), cung
cap cédc dich vu lién quan dén cdc dot phat hanh d6

(i) Qudn 1y tai sdn nhu quin 1y danh muc dau tw, moi hinh thic quin 1y dau tu
tap thé, quan 1y quy huu tri, cdc dich vu luu ky va tin thac

(j) Céc dich vy thanh todn va thanh todn bu trir chitng khodn, c4dc cong cu phdi
sinh va cdc sdn pham lién quan dén chitng khodn khdc

(k) Cung cip va chuyén thong tin tai chinh, cic phan mém lién quan cla cic
nha cung cap dich vu ching khodn

(1) Tu van, trung gian va cdc dich vu phu trg lién quan dén chiing khodn, ngoai
trlif cdc hoat dong tai tiéu muc (f), bao gdm tu vin va nghién citu diu tu, danh
muc dau tu, tv vin vé mua lai cong ty, 1ap chié€n luge va cd ciu lai cong ty. (Pdi
vdi cdc dich vu khdc tai ti€u muc (1), tham chiéu ti€u muc (1) trong phan cam két

vé dich vu ngin hang)
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K&t qua diéu tra clia bao SGTT vé cdc sdn phdm, dich vu ngin hang:

Top 10 ngan hang thuong mai dugc giao dich nhi€u nhat

STT Tén ngin hang
1 | Ngoai thuong Viét Nam — Vietcombank
2 | A Chau— ACB
3 | Pong A — Dong A Bank

Nong nghiép va phdt trién ndng thon Viét Nam —
Agribank

Cong thuong Viét Nam — Vietinbank

Sai Gon Thuong Tin — Sacombank

PAu tu va phdt trién Viét Nam — BIDV

XuAt nhap khiu Viét Nam — Eximbank

O [0 [ O\ | |~

K§¥ thuong Viét Nam — Techcombank

10 | Phuong Péng — OCB

Top 10 ngin hang thuong mai dugc hai 1ong nhat

STT Tén ngin hang

A Chau - ACB

2 | Ngoai thuong Viét Nam — Vietcombank

Pong A - Dong A Bank

Nong nghiép va phit trién nong thon Viét Nam -
Agribank

Sai Gon Thuong Tin — Sacombank

Cong thuong Viét Nam — Vietinbank

PAau tu va phdt trién Viét Nam — BIDV

XuAt nhap khiu Viét Nam — Eximbank

O |0 | | (W [~

KV thuong Viét Nam — Techcombank

10 | Phuong Béng — OCB




A Chau

1

2 | Vietcombank

3 | Pong A

4 | Agribank

5 | Sacombank
Trong top 5 vé dich vu ngan qu¥, nhitng tiéu chi dugc ngudi tiéu dung d4nh gid

cao theo thi tu 1a: an toan (12,8%), chinh xdc (12,6%), bdo mat (11,9%), hiéu

qua (11,1%).

1 | Vietcombank
2 | A Chau

3 | Eximbank

4 | Agribank

5 | Vietinbank
Nhitng ti€u chi dugc danh gid cao la: an toan (12,4%), hiéu qua (11,8%), bdo

mat (11,7%), chinh xac (11,5%).

Pong A
Sacombank
Agribank
BIDV

5 | Vietcombank
Nhitng tiéu chi dugc ddnh gid cao la: bao mat (11,5%), an toan (11,4%),

AW N =

phuong thic lam viéc (11,3%), tac phong (11,3%).



| TopSvédichwuwivgndidia |
A Chau
Vietinbank
Vietcombank
Pong A
Techcombank
Nhitng ti€u chi dudc ddnh gid cao 1a: an toan (12,3%), hi€u qué (12,1%), chinh

xéc (11,9%), bado mat (11,9%).

Vietcombank
A Chau
Pong A
BIDV
Eximbank
Nhitng tiéu chi dugc ddnh gid cao la: an toan (13,0%), chinh xédc (12,3%), béo

mat (11,9%), hiéu qua (11,7%).
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