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LỜI MỞ ĐẦU
1.  Tính cấp thiết của đề tài
Trong bối cảnh nền kinh tế Việt Nam thực hiện lộ trình hội nhập vào nền kinh
tế đã đặt ra những thách thức cho các ngân hàng thƣơng mại, đó là sự tham gia của
các tập đoàn tài chính đa quốc gia có thế mạnh về tài chính, kỹ thuật và công nghệ.
Trƣớc tình hình đó buộc các NHTM phải có những bƣớc cải cách trong định hƣớng
phát triển chiến lƣợc kinh doanh của mình. Tự do hóa thƣơng mại và tự do hóa ngày
càng sâu rộng, nhu cầu về dịch vụ tài chính ngân hàng có thể phát triển rất nhanh và
vƣợt xa khả năng đáp ứng của các trung gian tài chính hiện có trong nƣớc. Các
NHTM nƣớc ngoài có đủ nội lực đó là vốn và công nghệ sẽ thao túng thị trƣờng tài
chính Việt Nam. “Làm thế nào để có đủ sức đứng vững khi có sự cạnh tranh của các
NHTM nƣớc ngoài”, câu hỏi này luôn là những thách thức đối với các ngân hàng
thƣơng mại Việt Nam và phát triển dịch vụ NHBL đã đƣợc các NHTM lựa chọn là
xu hƣớng phát triển lâu dài và bền vững. Ngoài ra, NHBL giữ vai trò quan trọng
trong việc mở rộng thị trƣờng, nâng cao năng lực cạnh tranh, tạo nguồn vốn trung và
dài hạn chủ đạo cho ngân hàng, góp phần đa dạng hóa hoạt động ngân hàng. Từ giác
độ kinh tế – xã hội, dịch vụ NHBL có tác dụng đẩy nhanh quá trình luân chuyển tiền
tệ, tận dụng tiềm năng to lớn về vốn để phát triển kinh tế, đồng thời giúp cải thiện
đời sống dân cƣ, hạn chế thanh toán tiền mặt, góp phần tiết kiệm chi phí và thời gian
cho cả ngân hàng và khách hàng. Đối với khách hàng, dịch vụ NHBL đem đến sự
thuận tiện, an toàn, tiết kiệm cho khách hàng trong quá trình thanh toán và sử dụng
nguồn thu nhập của mình.
Đối với ngân hàng Eximbank, ngoài việc cung cấp các sản phẩm huy động
vốn và hoạt động tín dụng, đã có những định hƣớng chung trong lộ trình phát triển
và lựa chọn dịch vụ NHBL là chiến lƣợc kinh doanh lâu dài, từ đó Eximbank đã có
những chiến lƣợc hoạch định phát triển dịch vụ của mình. Tuy nhiên việc mở rộng
các dịch vụ NHBL tại Eximbank chƣa chuyển biến mạnh mẽ, kết quả chƣa xứng với
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tiềm năng đồng  thời vẫn còn nhiều khó khăn bất cập. Vì vậy cần tìm ra những giải
pháp đồng bộ để dịch vụ NHBL của Eximbank ngày càng phát triển. Xuất phát từ
thực tế nêu trên, em đã chọn đề tài “Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân
Hàng Thƣơng Mại Cổ Phần Xuất Nhập Khẩu Việt Nam” làm đề tài luận văn
thạc sĩ với hi vọng góp một phần nhỏ trong công tác hoạch định chiến lƣợc tại
Eximbank.
2. Mục đích nghiên cứu của đề tài
- Hệ thống hóa những lý luận cơ bản về NHTM, về dịch vụ NHBL, phát triển
dịch vụ NHBL.
- Tìm hiểu khái quát về kết quả đạt đƣợc trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ
NHBL tại Eximbank trong thời gian qua, đo lƣờng mức độ phát triển dịch vụ
NHBL của Eximbank hiện nay, tìm ra các nhân tố chính ảnh hƣởng đến mức
độ phát triển này.
- Từ nghiên cứu đƣa ra một số kiến nghị trong việc phát triển dịch vụ NHBL tại
Eximbank, góp một phần công sức nhỏ bé trong tiến trình Eximbank thực hiện
chiến lƣợc trở thành một trong những NHBL hàng đầu tại Việt Nam.
3. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu:
- Đối tƣợng nghiên cứu: Phát triển dịch vụ NHBL tại Eximbank
- Phạm vi nghiên cứu:
+Không gian: Ngân hàng Eximbank.
+Thời gian nghiên cứu:
* Số liệu thứ cấp: Từ năm 2009 đến 2012.
* Số liệu sơ cấp: Từ đầu tháng 04/2013 đến cuối tháng 06/2013.
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4. Phƣơng pháp  nghiên cứu:
Đề tài sử dụng phƣơng pháp định tính kết hợp phƣơng pháp định lƣợng, xây
dựng mô hình nghiên cứu, phƣơng pháp thống kê, suy luận, phƣơng pháp phân tích,
so sánh, phán đoán và tổng hợp để nghiên cứu.
5. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn của đề tài
- Hệ thống hóa các lý luận về các dịch vụ NHBL tại các NHTM.
- Đánh giá thực trạng triển khai dịch vụ NHBL tại Eximbank, đồng thời xác định
đƣợc vị thế cạnh tranh trong việc phát triển dịch vụ NHBL của Eximbank so
với các ngân hàng thƣơng mại trong nƣớc và nƣớc ngoài.
- Đề xuất các giải pháp giúp Eximbank hoàn thiện và phát triển dịch vụ NHBL
gắn với tình hình thực tế tại Eximbank.
6. Kết cấu của đề tài:
Ngoài phần mở đầu, kết luận, mục lục, tài liệu tham khảo và phụ lục, luận
văn gồm 3 chƣơng:
- Chƣơng 1: Cơ sở lý luận về phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ
- Chƣơng 2: Thực trạng phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank
- Chƣơng 3: Giải pháp phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank.
7. Tính mới của đề tài:
- Điểm mới thứ nhất, tác giả đã sử dụng các yếu tố tác động đến sự phát triển dịch
vụ NHBL của các nghiên cứu trên thế giới vào trong quá trình nghiên cứu đánh giá
sự phát triển dịch vụ NHBL tại Eximbank.
- Điểm mới thứ hai, một số giải pháp mà tác giả đã đề xuất trong chƣơng 3 hoàn
toàn khả thi, rất phù hợp và rất có ý nghĩa trong tình hình hiện nay.
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Chƣơng 1: CƠ  SỞ LÝ LUẬN VỀ PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ
NGÂN HÀNG BÁN LẺ
1.1. Tổng quan về dịch vụ ngân hàng bán lẻ
1.1.1.Khái niệm dịch vụ ngân hàng bán lẻ
Tùy theo từng quan điểm và cách tiếp cận nghiên cứu khác nhau, hiện nay có
một số khái niệm về dịch vụ NHBL đƣợc công nhận phổ biến nhƣ sau:
Thị trƣờng bán lẻ là một cách nhìn hoàn toàn mới về thị trƣờng tài chính, qua
đó phần đông những ngƣời lao động nhỏ lẻ sẽ đƣợc tiếp cận với các sản phẩm dịch
vụ ngân hàng, tạo ra một thị trƣờng tiềm năng, đa dạng và năng động. Thuật ngữ
NHBL chính là Retail Banking (tiếng Anh) – nghĩa là cung cấp các sản phẩm dịch
vụ đến tận tay ngƣời tiêu dùng với số lƣợng nhỏ. Cần hiểu đúng nghĩa của bán lẻ là
hoạt động của phân phối, trong đó là triển khai các hoạt động tìm hiểu, xúc tiến,
nghiên cứu, thử nghiệm, phát hiện và phát triển các kênh phân phối hiện đại – mà
nổi bật là kinh doanh qua mạng.
Theo các chuyên gia kinh tế của học viện công nghệ Châu Á – AIT, dịch vụ
NHBL là cung ứng sản phẩm, dịch vụ ngân hàng tới từng cá nhân riêng lẻ, các
DNVVN thông qua mạng lƣới chi nhánh, khách hàng có thể tiếp cận trực tiếp với
sản phẩm và dịch vụ ngân hàng thông qua các phƣơng tiện điện tử viễn thông và
công nghệ thông tin.
Theo tổ chức thƣơng mại thế giới WTO thì dịch vụ NHBL là loại hình dịch
vụ điển hình của ngân hàng, nơi mà các khách hàng cá nhân có thể giao dịch tại các
chi nhánh/phòng giao dịch của các ngân hàng để thực hiện các dịch vụ nhƣ tiền gửi
tiết kiệm, kiểm tra tài khoản, thế chấp, vay vốn, dịch vụ thẻ tín dụng, thẻ ghi nợ và
các dịch vụ khác đi kèm. Đối với các ngân hàng thƣơng mại, dịch vụ NHBL giữ vai
trò quan trọng trong việc nâng cao năng lực cạnh tranh, mở rộng thị phần, mang lại
nguồn thu ổn định và chất lƣợng cho các ngân hàng. Bên cạnh đó, nó mang lại cơ
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hội đa dạng  hóa các sản phẩm và dịch vụ phi ngân hàng, cơ hội bán chéo đối với cá
nhân và doanh nghiệp nhỏ.
Mặc dù còn nhiều quan điểm về dịch vụ NHBL nhƣng theo cách hiểu phổ
biến nhất, dịch vụ NHBL là dịch vụ ngân hàng cung cấp các sản phẩm dịch vụ tài
chính chủ yếu cho khách hàng là các cá nhân, các hộ gia đình và các doanh nghiệp
vừa và nhỏ.
1.1.2. Đặc điểm của dịch vụ ngân hàng bán lẻ
- Về đối tƣợng: Đối tƣợng khách hàng của dịch vụ NHBL là các cá nhân, các hộ
gia đình và các DNVVN.
- Về cách thức phân phối sản phẩm: Cách thức phân phối sản phẩm của dịch vụ
NHBL là cung ứng sản phẩm dịch vụ đến tận từng ngƣời tiêu dùng bao gồm
tiêu dùng cho sản xuất và tiêu dùng cho sinh hoạt. Ngƣời tiêu dùng sẽ là ngƣời
trực tiếp sử dụng các dịch vụ NHBL đề thỏa mãn nhu cầu của mình mà không
phải thông qua một trung gian tài chính nào khác.
- Về giá trị: Dịch vụ NHBL bao gồm rất nhiều món giao dịch với gía trị của mỗi
giao dịch không lớn. Dịch vụ NHBL phục vụ cho các nhu cầu giao dịch và
thanh toán thƣờng xuyên của ngƣời dân nhƣ thanh toán tiền hàng, mua sắm,
chuyển khoản,... Do đó, giá trị của các món thanh toán này thƣờng nhỏ và số
lƣợng các món sẽ rất nhiều.
- Về tính chất của sản phẩm: Đa dạng, đa tính năng, đa tiện ích với hàm lƣợng
công nghệ cao.
1.1.3. Vai trò của dịch vụ ngân hàng bán lẻ
 Đối với nền kinh tế xã hội.
- Dịch vụ NHBL góp phần hình thành thói quen thanh toán không dùng tiền mặt
của ngƣời dân.
- Nguồn vốn của dân cƣ đƣợc sử dụng có hiệu quả hơn, góp phần thúc đẩy nhanh
quá trình phát triển kinh tế đất nƣớc.
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- Dịch vụ  NHBL tạo điều kiện cho các ngành dịch vụ khác phát triển, góp phần
tạo cơ sở để một quốc gia hòa nhập với cộng đồng quốc tế.
- Dịch vụ NHBL góp phần huy động nguồn từ nƣớc ngoài thông qua hoạt động
chi trả kiều hối, chuyển tiền và kinh doanh ngoại tệ.
- Góp phần nâng cao hiệu quả quản lý Nhà nƣớc về tiền tệ, kiểm soát các hành vi
gian lận thƣơng mại, trốn thuế, tham nhũng… khi số đông các hoạt động kinh
tế của các chủ thể trong xã hội đều thanh toán thông qua ngân hàng.
 Đối với ngân hàng thƣơng mại.
- Dịch vụ NHBL mang lại nguồn thu ổn định, chắc chắn, hạn chế rủi ro.
- Khi phát triển hoạt động NHBL các ngân hàng sẽ có thị trƣờng lớn hơn, tiềm
năng thị trƣờng lớn hơn, bởi nhu cầu sử dụng dịch vụ của ngƣời dân còn rất lớn
và rất đa dạng.
- Phát triển dịch vụ NHBL là cách thức có hiệu quả nhất để thay đổi cơ cấu kết
quả hoạt động kinh doanh của ngân hàng, gia tăng nguồn thu dịch vụ trong cơ
cấu thu nhập của mình.
- Phát triển dịch vụ NHBL cũng đồng nghĩa với việc phải hợp lý tổ chức bộ máy
của ngân hàng sao cho đơn giản mà đạt hiệu quả cao nhất.
- Dịch vụ NHBL góp phần nâng cao năng lực cạnh tranh của ngân hàng trong
nền kinh tế thị trƣờng.
- Phát triển dịch vụ NHBL là cơ sở để ngân hàng phát triển mạng lƣới, phát triển
nguồn nhân lực, đa dạng hoá hoạt động kinh doanh.
 Đối với khách hàng
- Dịch vụ NHBL giúp đáp ứng tính tiện lợi, tính thay đổi nhanh và thƣờng xuyên
nhu cầu của xã hội. Dịch vụ NHBL đem đến sự thuận tiện, an toàn, tiết kiệm
cho khách hàng trong quá trình thanh toán và sử dụng nguồn thu nhập của
mình.
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- Dịch vụ  NHBL giúp cho cá nhân, doanh nghiệp nâng cao hiệu quả sử dụng
nguồn lực của mình. Dịch vụ NHBL sẽ hỗ trợ tích cực cho các đối tƣợng khách
hàng này phát triển thông qua tiếp cận nguồn vốn vay từ ngân hàng, sử dụng
các DVNH, tạo điều kiện cho quá trình sản xuất kinh doanh đƣợc tiến hành trôi
chảy, nhịp nhàng, thúc đẩy vòng quay vốn, góp phần đẩy nhanh tốc độ sản
xuất, luân chuyển hàng hoá.
1.2. Các dịch vụ ngân hàng bán lẻ cơ bản
1.2.1. Dịch vụ tín dụng
Lĩnh vực tín dụng bán lẻ tuy khá mới mẻ tại Việt Nam nhƣng có tiềm năng
phát triển rất lớn. Điểm thuận lợi lớn của việc phát triển tín dụng bán lẻ là quy mô
thị trƣờng với dân số lớn, đa số trong đó là trong độ tuổi trẻ, có thu nhập, phong
cách sống hiện đại và nhu cầu mua sắm lớn. Và gần đây, xu hƣớng tiêu dùng trƣớc,
trả sau tăng mạnh. Đây là cơ hội cho các ngân hàng trong việc triển khai các sản
phẩm tín dụng bán lẻ của mình.
Cạnh tranh giữa các ngân hàng trong việc chiếm lĩnh thị phần tín dụng bán lẻ
ngày càng tăng khi các ngân hàng đã và đang tung ra nhiều sản phẩm tiện ích, mở
rộng đối tƣợng, điều kiện vay vốn, với mức phí và lãi suất hợp lý. Nhìn chung lại,
sản phẩm, dịch vụ tín dụng bán lẻ bao gồm: cho vay tiêu dùng, cho vay mua nhà,
cho vay mua ô tô, cho vay du học, cho vay cán bộ công nhân viên, cho vay cầm cố
giấy tờ có giá, cho vay hộ gia đình và các doanh nghiệp vừa và nhỏ, dịch vụ bảo
lãnh.
Tỷ trọng cho vay đối với khách hàng cá nhân, hộ gia đình, các doanh nghiệp
vừa và nhỏ ngày càng lớn trong tổng dƣ nợ tại các ngân hàng, góp phần tăng doanh
thu, lợi nhuận cho ngân hàng. Bên cạnh đó, việc phát triển tín dụng bán lẻ sẽ tạo
điều kiện thuận lợi trong việc phát triển các dịch vụ khác nhƣ dịch vụ thanh toán,
ngân hàng điện tử, thẻ…
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1.2.2. Sản phẩm,  dịch vụ huy động vốn:
Các NHTM triển khai dịch vụ huy động vốn trong tất cả các thành phần kinh
tế để nhận tiền gửi và bảo quản hộ ngƣời gửi tiền với cam kết hoàn trả đúng hạn.
Vốn huy động theo tính chất đƣợc phân loại thành hai nhóm:
- Nhóm 1: Vốn huy động hoạt kỳ, bao gồm tiền gửi không kỳ hạn của các tổ
chức và cá nhân trong xã hội. Với loại tiền gửi này khách hàng có thể linh hoạt sử
dụng, đƣợc lập thƣ chuyển tiền, phát hành séc rút tiền từ tài khoản một cách tự do.
- Nhóm 2: Vốn huy động định kỳ, bao gồm tiền gửi định kỳ, tiền gửi tiết kiệm
của các cá nhân, tổ chức, tiền phát hành kỳ phiếu, trái phiếu,…Đặc điểm của loại
nguồn vốn này là khách hàng chỉ đƣợc rút tiền khi đáo hạn, tuy nhiên để tăng tính
cạnh tranh giữa các ngân hàng, trong điều kiện bình thƣờng các ngân hàng vẫn cho
phép khách hàng đƣợc rút tiền trƣớc kỳ hạn. Đối với vốn huy động định kỳ, ngƣời
gửi tiền có mục đích xác định là hƣởng lãi, vì vậy ngân hàng nào có lãi suất cao
hơn, khuyến mãi nhiều hơn, tiếp thị tốt hơn thì sẽ có lợi thế trong việc thu hút tiền
gửi của khách hàng.
1.2.3. Sản phẩm, dịch vụ thanh toán
Thanh toán qua ngân hàng đã mở đầu cho thanh toán không dùng tiền mặt,
đƣợc thực hiện bằng cách ngân hàng trích chuyển tài khoản của ngƣời này chuyển
sang tài khoản của ngƣời khác theo lệnh trả tiền của chủ tài khoản và đƣợc hƣởng
một khoản phí nhất định. Các phƣơng tiện thanh toán thông dụng bao gồm: Séc, ủy
nhiệm chi, ủy nhiệm thu, thanh toán bằng thẻ, chuyển tiền qua điện thoại và mạng
vi tính,...Khách hàng có thể sử dụng dịch vụ này để thanh toán tiền mua hàng tiêu
dùng hằng ngày, thanh toán cho đối tác cung cấp hàng hóa, trả lƣơng trực tiếp cho
nhân viên thông qua tài khoản của họ,….
Việc thanh toán qua tài khoản tiền gửi giao dịch đƣợc coi là bƣớc tiến quan
trọng nhất trong công nghệ ngân hàng bởi vì nó cải thiện đáng kể hiệu quả của quá
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trình thanh toán,  làm cho các giao dịch kinh doanh trở nên dễ dàng, nhanh chóng và
an toàn.
1.2.4. Sản phẩm, dịch vụ ngân hàng điện tử
DVNH điện tử là loại dịch vụ đƣợc ngân hàng cung cấp mà giao dịch giữa
ngân hàng và khách hàng dựa trên quá trình xử lý và chuyển giao dữ liệu số hóa.
Với dịch vụ này khách hàng không phải đến ngân hàng, cũng không phải mất quá
nhiều thời gian mà vẫn có thể thực hiện đƣợc các giao dịch cần thiết nhƣ: Chuyển
khoản, kiểm tra tài khoản, thanh toán hóa đơn, giao dịch tiền gửi cũng nhƣ tiền vay.
Các sản phẩm dịch vụ ngân hàng điện tử có thể kể đến nhƣ: Internet banking,
Homebanking, Phonebanking, Mobile banking, Call center.
Việc ứng dụng các DVNH điện tử trong hoạt động kinh doanh của các
NHTM hiện nay nhƣ là một lợi thế cạnh tranh, và đây là một trong những yếu tố
quan trọng quyết định sự thành công trong xu hƣớng phát triển dịch vụ NHBL trong
tƣơng lai.
1.2.5. Dịch vụ thẻ
Thẻ ngân hàng là một sản phẩm tài chính cá nhân đa chức năng do ngân
hàng phát hành, đem lại nhiều tiện ích cho khách hàng. Với thẻ ngân hàng, chủ thẻ
có thể sử dụng để rút tiền mặt, chuyển khoản, truy vấn số dƣ,… tại các máy rút tiền
tự động (ATM) hoặc thanh toán tiền hàng hóa, dịch vụ tại các tổ chức chấp nhận
thẻ. Đối với NHTM việc phát hành và thanh toán thẻ là hoạt động bao gồm các
nghiệp vụ cho vay, huy động vốn, thanh toán trong và ngoài nƣớc. Có hai loại thẻ
chính đó là thẻ ghi nợ nội địa và quốc tế, thẻ tín dụng. Thẻ ghi nợ sử dụng số dƣ
hiện có trên tài khoản cá nhân, thẻ tín dụng nổi bật với tính năng “chi tiêu trƣớc, trả
tiền sau” trên cơ sở đƣợc ngân hàng cấp một hạn mức tín dụng.
Dịch vụ thẻ góp phần quan trọng cho NHTM trong huy động vốn, thu phí
dịch vụ và nâng cao hình ảnh của NHBL đối với công chúng. Sản phẩm dịch vụ thẻ
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đi liền với  ứng dụng công nghệ của NHTM và khả năng liên kết giữa các NHTM
trong khai thác thị trƣờng và tận dụng cơ sở hạ tầng về công nghệ thông tin.
1.2.6. Các dịch vụ ngân hàng bán lẻ khác
Ngoài các dịch vụ nêu trên, dịch vụ NHBL còn bao gồm thu hộ, chi hộ,
chuyển tiền du học, giữ hộ tài sản quý hiếm, cho thuê két sắt, hoạt động kiều hối,
dịch vụ tƣ vấn tài chính, tƣ vấn đầu tƣ chứng khoán, dịch vụ bảo hiểm…Những sản
phẩm dịch vụ này mang lại một nguồn thu nhập đáng kể cho ngân hàng và nó góp
phần làm phong phú sản phẩm dịch vụ mà ngân hàng cung cấp, đôi khi nó là yếu tố
quyết định sự lựa chọn ngân hàng của một nhóm khách hàng tiềm năng.
1.3. Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ
1.3.1. Khái niệm về phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ
 Quan điểm của triết học duy vật biện chứng :
Phát triển là một quá trình tiến lên từ thấp đến cao. Phát triển không chỉ đơn
thuần tăng lên hay giảm đi đơn thuần về lƣợng mà còn có sự biến đổi về chất của sự
vật, hiện tƣợng. Phát triển là khuynh hƣớng vận động tiến lên từ thấp đến cao, từ
đơn giản đến phức tạp, từ kém hoàn thiện đến hoàn thiện do việc giải quyết mâu
thuẫn, thực hiện bƣớc nhảy về chất gây ra, và hƣớng theo xu thế phủ định của phủ
định. Nhƣ vậy hiểu một cách đơn giản nhất thì phát triển là sự tăng lên về số lƣợng
và chất lƣợng.
Ngân hàng là ngành cung ứng dịch vụ đặc biệt đối với dân cƣ và nền kinh tế,
sự tồn tại của ngân hàng gắn với sự tồn tại của các DVNH cung ứng. Do vậy, phát
triển DVNH là hết sức cần thiết nhằm góp phần củng cố ngân hàng lớn mạnh, góp
phần nâng cao vị thế của ngành ngân hàng đối với nền kinh tế, khẳng định lòng tin
trong dân chúng và tự tin trong tiến trình hội nhập kinh tế quốc tế. Nhƣ vậy, phát
triển DVNH là một quá trình tất yếu khách quan. Khi nền kinh tế phát triển, DVNH
không thể đứng yên mà phải tăng trƣởng và phát triển. Phát triển dịch vụ NHBL
đƣợc hiểu là mở rộng dịch vụ NHBL về quy mô đồng thời gia tăng chất lƣợng dịch
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vụ. Sự phát  triển đƣợc phân tích trên 2 khía cạnh: Phát triển về chiều rộng và phát
triển về chiều sâu.
 Hiểu theo nghĩa hẹp:
Phát triển dịch vụ NHBL là sự gia tăng quy mô số lƣợng các sản phẩm
dịch vụ NHBL. Phát triển về chiều rộng đồng nghĩa với việc đa dạng hóa các
loại hình dịch vụ. Không chỉ duy trì các hoạt động truyền thống mà phải tiếp
cận và phát triển các DVNH hiện đại; Bên cạnh các dịch vụ phải sử dụng vốn
nhƣ tín dụng, bảo lãnh, đầu tƣ… kết hợp cả những dịch vụ không cần vốn
nhƣng có đƣợc nhờ trung gian tài chính của ngân hàng nhƣ hoạt động thanh
toán, chuyển tiền, tƣ vấn… hoặc các dịch vụ do sự phát triển của khoa học
công nghệ nhƣ DVNH điện tử. Xét từ góc độ vi mô, đa dạng hóa các dịch vụ
giúp cho ngân hàng đa dạng hóa cơ cấu thu nhập, giảm thiểu rủi ro trong kinh
doanh, củng cố thƣơng hiệu và uy tín trên thị trƣờng. Xét ở góc độ vĩ mô, đa
dạng hóa các DVNH sẽ cung ứng dịch vụ NHBL cho nền kinh tế và dân cƣ,
phát triển kinh tế đất nƣớc.
Trong xu hƣớng phát triển ngân hàng tại các nền kinh tế phát triển hiện nay,
ngân hàng đƣợc coi nhƣ một siêu thị dịch vụ, một bách hóa tài chính với hàng trăm,
thậm chí hàng ngàn dịch vụ khác nhau tùy theo cách phân loại và tùy theo trình độ
phát triển của ngân hàng. Lĩnh vực ngân hàng tại Việt Nam đã phát triển nhanh
chóng về số lƣợng các ngân hàng và mở rộng mạng lƣới trong những năm vừa qua.
Đồng thời, bản thân của mỗi ngân hàng cũng có những chiến lƣợc đa dạng hóa dịch
vụ NHBL cho riêng mình. Chẳng hạn nhƣ tạo ra nhiều chƣơng trình dịch vụ tiền
gửi, dịch vụ cho vay với những hình thức khuyến mãi mới khác nhau, phát triển các
dịch vụ tƣ vấn tài chính, dịch vụ ngân quỹ, DVNH tại nhà, DVNH hiện đại ứng
dụng công nghệ cao ngày càng đƣợc ứng dụng rộng rãi trong cuộc sống… những
dịch vụ này trƣớc đây không hề đƣợc các ngân hàng quan tâm phát triển.
 Hiểu theo nghĩa rộng:
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Phát triển dịch  vụ NHBL có nghĩa là phát triển theo chiều sâu đồng nghĩa với
việc gia tăng về danh mục sản phẩm dịch vụ tại một ngân hàng kết hợp với nâng
cao chất lƣợng dịch vụ.
Khi giữa các ngân hàng không còn phân biệt về sự đa dạng loại hình dịch vụ
thì chất lƣợng dịch vụ là yếu tố sống còn của mọi ngân hàng. Vì vậy, ngay từ đầu
các ngân hàng phải có kế hoạch và chiến lƣợc không ngừng củng cố và hoàn thiện
các hoạt động dịch vụ trên cơ sở cung ứng cho khách hàng các sản phẩm tiện ích
nhanh chóng, thuận tiện, chi phí hợp lý.
Nói đến chất lƣợng DVNH là chúng ta đề cập đến tính tiện ích của nó. Song
song với quá trình phát triển DVNH theo quy mô, chất lƣợng DVNH không ngừng
tăng lên, giúp cho khách hàng ngày càng hài lòng hơn với các tiện ích của DVNH.
Cũng nhờ vào những tiện ích này, mà các ngân hàng có thể sử dụng nhƣ là một vũ
khí để tạo sự khác biệt của dịch vụ cho ngân hàng mình đủ khả năng cạnh tranh với
ngân hàng khác, gia tăng lợi nhuận.
1.3.2. Một số tiêu chí đánh giá sự phát triển của dịch vụ NHBL của
NHTM
Theo quan điểm của tác giả thì các chỉ tiêu đánh giá sự phát triển hoạt động
bán lẻ bao gồm:
- Thị phần và số lƣợng khách hàng: Trong nền kinh tế thị trƣờng, thị phần và số
lƣợng khách hàng là tiêu chí chung để đánh giá bất kỳ hoạt động kinh doanh nào.
Đối với hoạt động ngân hàng nói chung và hoạt động bán lẻ nói riêng thì đây là tiêu
chí quan trọng thể hiện sự phát triển, sự thành công trong kinh doanh. Khi ngân
hàng hoạt động càng tốt, càng hiệu quả thì càng thu hút đƣợc nhiều khách hàng đặc
biệt trong hoạt động bán lẻ với đối tƣợng phục vụ là số đông dân cƣ, giá trị giao
dịch không lớn thì số lƣợng khách hàng càng lớn thể hiện sự tín nhiệm lớn của ngân
hàng.
- Hệ thống phân phối: Trƣớc xu thế cạnh tranh, hệ thống phân phối rộng khắp, đặc
biệt là các kênh phân phối hiện đại phát triển nhƣ: hệ thống ATM, POS, Phone
Banking, Internet-Banking... đóng vai trò hết sức quan trọng trong việc đem lại tiện
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ích, tiết giảm  chi phí thời gian, chi phí đi lại, thu hút đƣợc mọi đối tƣợng khách
hàng thể hiện sự phát triển về quy mô và khả năng phục vụ của ngân hàng.
- Doanh số của từng dịch vụ NHBL: Sự gia tăng doanh số hoạt động của từng mảng
dịch vụ nhƣ doanh số tiền gửi tiết kiệm, doanh số cho vay, doanh số thanh toán
chuyển tiền kiều hối, số lƣợng thẻ phát hành, doanh số thanh toán thẻ, doanh số
thanh toán séc... thể hiện sự phát triển của hoạt động NHBL.
- Sự đa dạng và tiện ích của sản phẩm dịch vụ: Trƣớc nhu cầu ngày càng đa dạng và
khắt khe hơn cũng nhƣ sự hiểu biết ngày càng cao của khách hàng, các ngân hàng
không ngừng cải tiến, phát triển sản phẩm dịch vụ và nâng cao chất lƣợng phục vụ
khách hàng. Nhu cầu của khách hàng ngày càng đa dạng và khắt khe nên ngân hàng
nào có nhiều sản phẩm dịch vụ đáp ứng đƣợc ngày càng nhiều yêu cầu của khách
hàng sẽ chiến thắng trong cuộc cạnh tranh.
- Tỷ trọng của từng dịch vụ NHBL trong toàn bộ hoạt động kinh doanh của ngân
hàng nhƣ: Tỷ trọng huy động vốn dân cƣ/Tổng vốn huy động; Tỷ trọng dƣ nợ tín
dụng bán lẻ/Tổng dƣ nợ; Tỷ lệ nợ xấu tín dụng bán lẻ/Tổng nợ xấu tín dụng…
- An toàn trong hoạt động NHBL: Hoạt động kinh doanh tiền tệ luôn ẩn chứa nhiều
rủi ro, nên tiêu chí an toàn luôn là một tiêu chí khi đánh giá về bất kỳ hoạt động nào
đặc biệt là hoạt động NHBL. Tính an toàn trong hoạt động bán lẻ thể hiện ở việc an
toàn ngân quỹ, an toàn trong thanh toán đặc biệt là thanh toán thẻ, thanh toán điện
tử, an toàn trong hoạt động tín dụng bán lẻ, an toàn trong việc ứng dụng công nghệ
thông tin, bảo mật thông tin khách hàng...
1.3.3. Các nhân tố ảnh hƣởng đến phát triển dịch vụ NHBL
Theo Farjana Yeshmin & Mahmuda Nasrin (2010) đã nghiên cứu và đƣa ra
mô hình gồm 3 nhân tố tác động lên Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ đó là Dịch
vụ khách hàng (Customer Served), Kênh phân phối (Delivery channels), Sản phẩm
và dịch vụ ( Products & Service Offers).
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Hình 1.1: Mô  hình các yếu tố ảnh hƣởng đến sự phát triển dịch vụ
NHBL của Farjana Yeshmin & Mahmuda Nasrin
Theo Greg Harris (2002) đã nghiên cứu và chỉ ra rằng Thƣơng hiệu ngân
hàng (Brand) có ảnh hƣởng tác động mạnh mẽ lên sự phát triển dịch vụ ngân hàng
bán lẻ.
Theo Catherine P Smith (1985) đã nghiên cứu và chỉ ra rằng công nghệ
thông tin (Infomation Technology) là một thành phần quan trọng tác động đến sự
phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ.
Từ những kết quả nghiên cứu kể trên và kết hợp với kiến thức thu thập đƣợc
trong suốt quá trình nghiên cứu học tập của mình, tác giả đã rút ra đƣợc 5 yếu tố
chính có tác động mạnh mẽ đến sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ đó là Dịch
vụ khách hàng (Customer Served), Kênh phân phối (Delivery channels), Sản phẩm
và dịch vụ ( Products & Service Offers), Thƣơng hiệu ngân hàng (Brand), công
nghệ thông tin (Infomation Technology).
1.3.3.1. Công nghệ thông tin
Trong thời đại hiện nay thì công nghệ và đặc biệt là công nghệ thông tin đã
đóng vai trò đặc biệt quan trọng trong những thay đổi sâu rộng trong lĩnh vực kinh
doanh ngân hàng. Chỉ có phát triển và ứng dụng công nghệ mới cho phép các ngân
Products & Service Offers
Customer Served
Delivery Channels
Retail banking
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hàng đáp ứng  và cung cấp các sản phẩm dịch vụ tốt nhất để đáp ứng nhu cầu ngày
càng gia tăng của khách hàng.
Công nghệ hiện đại cho phép các NHTM tạo ra khả năng phát triển sản phẩm
mới có tính chất riêng biệt, độc đáo gắn với khả năng sáng tạo và tạo ra thƣơng
hiệu, uy tín của sản phẩm rất cao.
Theo Catherine P Smith (1985) công nghệ hiện đại khi đƣợc các ngân hàng
ứng dụng, phát triển đã cho phép các NHTM triển khai các quy trình nghiệp vụ kinh
doanh hợp lý, khoa học. Ngoài ra, công nghệ hiện đại tạo điều kiện cho các NHTM
nâng cao hiệu quả hoạt động, hiệu quả kinh doanh nhờ tăng trƣởng nguồn thu dịch
vụ, tiết kiệm chi phí và hơn hết là giảm thiểu rủi ro nhờ đa dạng hóa hoạt động kinh
doanh.
1.3.3.2. Sản phẩm và dịch vụ
Đời sống ngày càng đƣợc nâng cao, nhu cầu của ngƣời dân và doanh nghiệp
đối với các dịch vụ ngân hàng cũng ngày càng đa dạng và phức tạp. Khách hàng có
xu hƣớng chọn lựa giao dịch với ngân hàng mang lại cho họ cùng lúc nhiều sản
phẩm đáp ứng tất cả các nhu cầu từ tiêu dùng, tích lũy đến đầu tƣ. Khi khách hàng
đã quen sử dụng một vài sản phẩm ở một ngân hàng, họ sẽ quyết định chọn cùng
một ngân hàng khi có phát sinh nhu cầu sử dụng một sản phẩm mới. Sản phẩm đa
dạng đáp ứng mọi nhu cầu của khách hàng sẽ hạn chế khả năng khách hàng tìm đến
một ngân hàng khác. Vì vậy một NHBL thành công là ngân hàng có nhiều loại sản
phẩm mang lại nhiều tiện ích cho khách hàng.
1.3.3.3. Dịch vụ khách hàng
Các sản phẩm dịch vụ ngân hàng về cơ bản là giống nhau, vì vậy để tạo đƣợc
dấu ấn riêng, xây dựng hình ảnh tốt đẹp trong lòng khách hàng thì các nhà quản trị
ngân hàng phải đặc biệt quan tâm tới dịch vụ khách hàng.
Đội ngũ nhân viên, đặc biệt là các bộ phận trực tiếp giao thiệp với khách
hàng phải có thái độ phục vụ khách hàng nhiệt tình, vui vẻ, tận tâm; Trả lời các thắc
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mắc, khiếu nại  của khách hàng một cách thỏa đáng; Xử lý sự cố khéo léo; Cung cấp
thông tin cho cách hàng một cách đầy đủ, chính xác để khách hàng hiểu rõ về sản
phẩm, dịch vụ mà ngân hàng cung cấp; Tƣ vấn những sản phẩm phù hợp với khách
hàng để đem đến lợi ích cao nhất cho khách hàng; Có nhiều chƣơng trình khuyến
mãi, quà tặng tri ân khách hàng.
Khách hàng một khi đã yêu mến ngân hàng, họ sẽ gắn bó thân thiết với ngân
hàng, họ sẽ giới thiệu dịch vụ ngân hàng với bạn bè, ngƣời thân và đã vô tình làm
công tác quan hệ công chúng cho ngân hàng.
1.3.3.4. Kênh phân phối
Có rất nhiều kênh phân phối khác nhau để đƣa sản phẩm dịch vụ đến khách
hàng nhƣ :
- Các chi nhánh, phòng giao dịch
- Máy ATM đƣợc lắp đặt trên các trục đƣờng, bệnh viện, trƣờng học,...
- Máy POS đƣợc lắp đặt tại các cửa hàng, siêu thị, trung tâm thƣơng mại,...
- Các dịch vụ ngân hàng điện tử thông qua kênh Internet
- Các dịch vụ ngân hàng đƣợc cung cấp thông qua điện thoại di động, điện
thoại cố định.
Để phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ các nhà quản trị ngân hàng cần chú
trọng phát triển rộng rãi các kênh phân phối tạo sự thuận tiện, an toàn nhất cũng
nhƣ tạo ra nhiều sự lựa chọn cho khách hàng.
1.3.3.5. Thƣơng hiệu
Một ngân hàng muốn tồn tại, đứng vững và tạo lập niềm tin đối với ngƣời
tiêu dùng thì thƣơng hiệu đƣợc coi là yếu tố đóng vai trò trung tâm. Thƣơng hiệu
giúp ngân hàng duy trì lƣợng khách hàng truyền thống, đồng thời thu hút thêm các
khách hàng mới, các khách hàng tiềm năng. Thực tế cho thấy, ngƣời tiêu dùng
thƣờng bị lôi kéo, chinh phục bởi những hàng hóa có thƣơng hiệu nổi tiếng đƣợc
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nhiều ngƣời ƣa  chuộng. Việc xây dựng thƣơng hiệu đã khó, việc giữ vững và phát
triển thƣơng hiệu lại càng khó hơn, nên các ngân hàng phải có chiến lƣợc Marketing
cho riêng mình. Đối tƣợng chính của dịch vụ NHBL là các cá nhân, đây là đối
tƣợng có tâm lý thay đổi liên tục bởi tác động của các chiến lƣợc truyền thông và
quảng cáo. Chính vì vậy mà hình ảnh, thƣơng hiệu và chiến lƣợc marketing lại càng
có ảnh hƣởng sâu rộng trong việc phát triển dịch vụ NHBL của các ngân hàng.
1.4. Mô hình nghiên cứu Phát triển dịch vụ NHBL tại Eximbank
Qua quá trình phân tích 5 yếu tố tác động đến sự phát triển dịch vụ NHBL ở
trên (mục 1.3.3.) dựa trên nghiên cứu của Farjana Yeshmin & Mahmuda Nasrin
(2010), Greg Harris (2002), Catherine P Smith (1985) kết hợp với kiến thức thu
thập đƣợc trong suốt quá trình nghiên cứu học tập của mình, tác giả đã rút ra đƣợc 5
yếu tố chính có tác động mạnh mẽ đến sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ đó là
Dịch vụ khách hàng (Customer Served), Kênh phân phối (Delivery channels), Sản
phẩm và dịch vụ ( Products & Service Offers), Thƣơng hiệu ngân hàng (Brand),
công nghệ thông tin (Infomation Technology). Từ đó ta có mô hình nghiên cứu gồm
5 yếu tố tác động đến sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank nhƣ sau:
Sản phẩm và dịch vụ
(Products & Service Offers)
Công nghệ thông tin
(InformationTechnology)
Dịch vụ khách hàng
(Customer Served)
Kênh phân phối
(Delivery Channels)
Thƣơng hiệu
(Brand)
Phát triển dịch vụ ngân hàng
bán lẻ tại Eximbank
(Service Development of
Retail Banking at
Eximbank)
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Hình 1.2 :  Mô hình nghiên cứu Phát triển dịch vụ NHBL tại Eximbank
Biến phụ thuộc : Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank
Biến độc lập (biến tiềm ẩn) : Dịch vụ khách hàng (Customer Served), Kênh phân
phối (Delivery channels), Sản phẩm và dịch vụ ( Products & Service Offers),
Thƣơng hiệu ngân hàng (Brand), công nghệ thông tin (Infomation Technology).
Giả thuyết nghiên cứu:
H1: Công nghệ thông tin có ảnh hƣởng trực tiếp đáng kể lên sự phát triển dịch vụ
NHBL tại Eximbank.
H2: Sản phẩm và dịch vụ có ảnh hƣởng trực tiếp đáng kể lên sự phát triển dịch vụ
NHBL tại Eximbank.
H3: Dịch vụ khách hàng có ảnh hƣởng trực tiếp đáng kể lên sự phát triển dịch vụ
NHBL tại Eximbank.
H4: Kênh phân phối có ảnh hƣởng trực tiếp đáng kể lên sự phát triển dịch vụ NHBL
tại Eximbank.
H5: Thƣơng hiệu có có ảnh hƣởng trực tiếp đáng kể lên sự phát triển dịch vụ
NHBL tại Eximbank.
1.4.1. Nghiên cứu sơ bộ
Nghiên cứu sơ bộ đƣợc thực hiện thông qua kỹ thuật thảo luận nhóm tập
trung để khám phá, điều chỉnh và bổ sung mô hình nghiên cứu sự phát triển dịch vụ
ngân hàng bán lẻ tại Eximbank cũng nhƣ các biến quan sát dùng để đo lƣờng các
yếu tố tác động lên sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank.
Mô hình nghiên cứu sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ đƣợc xây dựng
dựa vào nghiên cứu của Farjana Yeshmin & Mahmuda Nasrin (2010), Greg Harris
(2002), Catherine P Smith (1985) đã đƣợc xây dựng tại thị trƣờng các nƣớc phát
triển. Để áp dụng đƣợc mô hình nghiên cứu sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ
tại ngân hàng Eximbank, thảo luận nhóm là một việc làm cần thiết để xây dựng 1
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thang đo phù  hợp với dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank, phục vụ tốt cho phần
nghiên cứu định lƣợng.
1.4.1.1.Thiết kế nghiên cứu sơ bộ
Có 2 nhóm thảo luận:
Nhóm 1: Chính là các nhân viên đang trực tiếp làm việc tại các bộ phận dịch
vụ bán lẻ tại Eximbank
Nhóm 2: Chính là các lãnh đạo cấp cao của ngân hàng Eximbank
Mỗi nhóm gồm 5 ngƣời áp dụng kỹ thuật thảo luận nhóm tập trung. Đây là 1
phƣơng pháp kết hợp, vừa khám phá vừa khẳng định trong cuộc thảo luận nhóm, để
xem họ đánh giá sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank dựa vào
những yếu tố nào.
Quy trình thảo luận nhóm tập trung diễn ra nhƣ sau:
Bƣớc 1: Câu hỏi mở đƣợc phát ra cho 10 đối tƣợng thuộc 2 nhóm thảo luận, để họ
tự ghi vào các yếu tố theo họ là có ảnh hƣởng đến sự phát triển dịch vụ ngân hàng
bán lẻ. (xem Phụ lục 1)
Bƣớc 2: Cho 2 nhóm thảo luận cùng nhau để tìm ra những tiêu chí có nhiều ngƣời
đồng tình nhất.
Bƣớc 3: Sau đó cho họ đánh giá lại các tiêu chí trong các thang đo nghiên cứu mà
trƣớc đó tác giả đã tạo ra để xem tiêu chí nào còn phù hợp và tiêu chí nào không
phù hợp với việc đánh giá sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank.
Bƣớc 4: Cuối cùng, tổng hợp những tiêu chí phù hợp nhất. Tiến hành phỏng vấn
thử 10 cán bộ, nhân viên ngẫu nhiên trong các bộ phận dịch vụ bán lẻ để kiểm tra
mức độ rõ ràng của thang đo.
Bƣớc 5: Hiệu chỉnh và hoàn tất thang đo
1.4.1.2.Kết quả nghiên cứu sơ bộ
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- Thang đo  các yếu tố ảnh hƣởng tới sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ
tại Eximbank
Qua nghiên cứu định tính, 5 yếu tố ảnh hƣởng tới sự phát triển dịch vụ ngân
hàng bán lẻ đƣợc giữ nguyên nhƣng có 1 vài biến quan sát trực thuộc các thành
phần đã bị điều chỉnh, bổ sung cho phù hợp với việc đánh giá tới sự phát triển dịch
vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank. Cụ thể nhƣ sau:
+ Yếu tố Công nghệ thông tin: Đƣợc ký hiệu là CNTT. Nhóm thảo luận đã nhất trí
sửa lại 1 biến quan sát từ : “Máy móc làm việc hiện đại” thành “Phương tiện làm
việc hiện đại” bởi từ máy móc thông thƣờng đƣợc sử dụng trong các ngành sản xuất
ngành. Thành phần này đƣợc đo lƣờng bằng 4 biến quan sát, đƣợc ký hiệu là
CNTT1 đến CNTT4.
+ Yếu tố Sản phẩm và dịch vụ: Đƣợc ký hiệu là SPDV. Nhóm đã nhất trí thêm 1
biến quan sát mới: “Thường xuyên phát triển sản phẩm mới đáp ứng được nhu cầu
thị hiếu của khách hàng”. Lý do nhóm quyết định thêm biến này bởi vì trong hoàn
cảnh hiện nay tại các ngân hàng thƣơng mại, để tăng tính cạnh tranh với các đối thủ
và đáp ứng đƣợc thị hiếu khách hàng, ngân hàng phải thƣờng xuyên phát triển sản
phẩm mới. Thế nên, thành phần này đƣợc đo lƣờng bằng 4 biến quan sát, đƣợc ký
hiệu là SPDV1 đến SPDV4.
+ Yếu tố Dịch vụ khách hàng: Đƣợc ký hiệu là DVKH. Nhóm đã nhất trí gộp 2
biến sau lại bởi sự tƣơng đồng của chúng: “Nhân viên có thái độ phục vụ khách
hàng tận tâm, thân thiện, giải quyết sự cố khéo léo”, “Nhân viên có cung cách làm
việc chuyên nghiệp”, thành 1 biến “Nhân viên có thái độ phục vụ khách hàng tận
tâm, thân thiện, giải quyết sự cố khéo léo, chuyên nghiệp”. Cuối cùng, yếu tố Dịch
vụ khách hàng đƣợc đo lƣờng bằng 5 biến quan sát, đƣợc ký hiệu là DVKH1 đến
DVKH6.
+ Yếu tố Kênh phân phối: Đƣợc ký hiệu là KPP. Nhóm đã nhất trí gộp 2 biến sau
lại bởi sự tƣơng đồng của chúng: “Máy ATM rộng khắp”, “Máy POS rộng khắp”,
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thành 1 biến  “Hệ thống giao dịch điện tử rộng khắp (Máy ATM, POS)”. Yếu tố
Kênh phân phối gồm 4 biến quan sát đƣợc ký hiệu từ KPP1 đến KPP4.
+ Yếu tố Thƣơng hiệu: Đƣợc ký hiệu là TH. Nhóm đã nhất trí giữ nguyên nhƣ các
biến quan sát mà tác giả đƣa ra. Thế nên, yếu tố Thƣơng hiệu đƣợc đo lƣờng bằng 4
biến quan sát, đƣợc ký hiệu là TH1 đến TH4.
Cuối cùng, thang đo các yếu tố tác động đến sự phát triển DV NHBL bao gồm 21
biến quan sát sau:
Yếu tố Công nghệ thông tin
1. Phƣơng tiện làm việc hiện đại
2. Chƣơng trình Kore Bank hiện đại hỗ trợ làm việc tốt
3. Hệ thống đƣờng truyền mạng hoạt động với tốc độ cao
4. Thông tin cá nhân của khách hàng đƣợc đảm bảo an toàn bảo mật
Yếu tố Sản phẩm dịch vụ
5. Số lƣợng sản phẩm dịch vụ ngân hàng bán lẻ nhiều, đáp ứng đƣợc nhu cầu khách
hàng
6. Gía cả cạnh tranh (Lãi suất, phí dịch vụ)
7. Thủ tục đăng ký, sử dụng sản phẩm/dịch vụ nhanh gọn.
8. Thƣờng xuyên phát triển sản phẩm mới đáp ứng đƣợc nhu cầu thị hiếu của khách
hàng.
Yếu tố Dịch vụ khách hàng
9. Tƣ vấn cho khách hàng sử dụng sản phẩm dịch vụ phù hợp nhất để mang tới lợi
ích cao nhất cho khách hàng
10. Nhân viên có thái độ phục vụ khách hàng tận tâm, thân thiện, giải quyết sự cố
khéo léo, chuyên nghiệp.
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11. Có dịch  vụ dành cho khách hàng VIP
12. Có nhiều chƣơng trình khuyến mãi quà tặng
13. Cung cấp thông tin đầy đủ, chính xác về sản phẩm dịch vụ cho khách hàng
Yếu tố Kênh phân phối
14. Mạng lƣới giao dịch rộng khắp tất cả tỉnh thành.
15. Địa điểm giao dịch tiện lợi, an toàn cho khách hàng
16. Hệ thống giao dịch điện tử rộng khắp (Máy ATM, POS)
17. Tốc độ xử lý giao dịch điện tử nhanh.
Yếu tố Thương hiệu
18. Thƣơng hiệu Eximbank uy tín, đƣợc nhiều ngƣời biết đến.
19. Có nhiều chƣơng trình truyền thông quảng bá thƣơng hiệu Eximbank đến khách
hàng.
20. Đồng phục Eximbank ấn tƣợng, thanh lịch.
21. Logo dễ nhận biết.
- Thang đo Sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank: Đƣợc ký hiệu
là PTDV. Nhóm đã nhất trí giữ nguyên nhƣ các biến quan sát mà tác giả đƣa ra. Thế
nên, thang đo Sự phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Eximbank đƣợc đo lƣờng
bằng 3 biến quan sát, đƣợc ký hiệu là PTDV1 đến PTDV3, cụ thể nhƣ sau:
1. Dịch vụ ngân hàng bán lẻ của Eximbank đã phát triển trong những năm qua
2. Dịch vụ ngân hàng bán lẻ của Eximbank đáp ứng tốt nhu cầu khách hàng
3. Eximbank là ngân hàng dẫn đầu trong cung ứng dịch vụ ngân hàng bán lẻ hiện
nay
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1.4.1.3.Thiết kế bảng  câu hỏi khảo sát
Bảng câu hỏi đƣợc thiết kế gồm 2 phần:
Phần 1: Bảng câu hỏi đƣợc thiết kế để thu thập thông tin của đối tƣợng kháo sát
Phần 2: Đánh giá Sự phát triển DV NHBL tại Eximbank.
(Xem Phụ lục 2)
1.4.2. Nghiên cứu chính thức
1.4.2.1.Phƣơng pháp thu thập thông tin & cỡ mẫu
- Nguồn dữ liệu: Là nguồn dữ liệu sơ cấp thông qua việc thăm dò ý kiến của 250
cán bộ, nhân viên đang làm việc tại các phòng ban liên quan tới dịch vụ NHBL của
Eximbank.
- Số phiếu gửi đi: 285 phiếu
- Số phiếu thu về: 270 phiếu
- Số phiếu hợp lệ: 250 phiếu (cỡ mẫu)
Thời gian khảo sát: Từ đầu tháng 04/2013 đến cuối tháng 06/2013.
1.4.2.2. Công cụ phân tích dữ liệu
Các dữ liệu sau khi thu thập sẽ đƣợc làm sạch và xử lý bằng phần mềm SPSS
20.0. Kết quả sau khi làm sạch có 250 mẫu hợp lệ.
1.4.2.3. Phƣơng pháp phân tích dữ liệu
- Phân tích thống kê mô tả: Mô tả thông tin mẫu theo giới tính, độ tuổi, thâm niên
công tác và chức vụ NHBL.
- Hệ số Cronbach alpha dùng để kiểm định thống kê về mức độ chặt chẽ của các
mục hỏi của thang đo có tƣơng quan với nhau không, dùng đánh giá độ tin cậy của
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thang đo thông  qua hệ số Cronbach alpha. Công cụ Cronbach alpha giúp ngƣời
phân tích loại bỏ những biến không phù hợp và hạn chế các biến rác trong quá trình
nghiên cứu.
- Phân tích nhân tố khám phá EFA (exploratory factor analysis)
Phân tích nhân tố khám phá là kỹ thuật sử dụng để thu nhỏ và tóm tắt dữ
liệu. Phân tích nhân tố khám phá phát huy tính hữu ích trong việc xác định các tập
hợp biến cần thiết cho vấn đề nghiên cứu cũng nhƣ tìm ra các mối quan hệ giữa các
biến với nhau. Phép phân tích nhân tố của các khái niệm nghiên cứu đƣợc xem xét
để cung cấp bằng chứng về giá trị phân biệt và giá trị hội tụ của thang đo.
- Phân tích hồi quy
Hồi quy tuyến tính bội thƣờng đƣợc dùng để kiểm định và giải thích lý
thuyết nhân quả. Ngoài chức năng là công cụ mô tả, hồi quy tuyến tính bội còn
đƣợc sử dụng nhƣ công cụ kết luận để kiểm định các giả thuyết và dự báo các giá trị
của tổng thể nghiên cứu (Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2008). Nhƣ
vậy, đối với nghiên cứu này, hồi quy tuyến tính bội là phƣơng pháp thích hợp để
kiểm định các giả thuyết nghiên cứu.
1.5. Kinh nghiệm phát triển dịch vụ NHBL tại một số ngân hàng
1.5.1. Kinh nghiệm của ANZ Việt Nam
ANZ vừa đạt đƣợc giải thƣởng “Ngân hàng bán lẻ tốt nhất tại Việt Nam”
năm 2013 do tạp chí Asian Banker trao tặng vào cuối tháng 3 vừa qua. Giải thƣởng
uy tín này khẳng định vị trí hàng đầu của ANZ trong lĩnh vực ngân hàng bán lẻ tại
Việt Nam.
Thế mạnh của ngân hàng ANZ so với những ngân hàng khác đầu tiên phải kể
đến mạng lƣới ngân hàng tại khắp châu Á (28 quốc gia) giúp ANZ không chỉ liên
kết đáp ứng mọi nhu cầu của khách hàng trong nền kinh tế mở, mà còn tận dụng
kinh nghiệm & kiến thức chuyên môn của các thị trƣờng phát triển hơn để nâng cao
trình độ cho đội ngũ nhân viên địa phƣơng. Chính sự hỗ trợ của tập đòan trong việc
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quản trị rủi  ro, nhân sự, sản phẩm, v.v… đã giúp ANZ Việt Nam phát triển bền
vững. Bên cạnh đó, sự am hiểu thị trƣờng trong nƣớc cũng là lợi thế giúp ban quản
trị ANZ đƣa ra các giải pháp tài chính tổng thể mang tính cá nhân hóa cao tùy theo
kỳ vọng lợi nhuận & khẩu vị rủi ro của từng khách hàng.
Chiến lƣợc của ANZ Việt Nam thời gian qua thể hiện ở các khía cạnh:
+ Phân khúc thị trƣờng: Nhận thấy Việt Nam, Lào, Campuchia là các thị trƣờng
tiềm năng với nhiều nét tƣơng đồng, ANZ đã đầu tƣ trên 40 triệu USD trong 5 năm
qua để phát triển mạng lƣới rộng lớn trong khu vực Đông Dƣơng và là ngân hàng
quốc tế duy nhất có hoạt động xuyên suốt tại 3 thị trƣờng Việt Nam, Lào,
Campuchia. Tuy 3 quốc gia Đông Dƣơng có lịch sử phát triển khác nhau nhƣng nền
tảng về dịch vụ bán lẻ thì giống nhau. Điều này giúp ANZ triển khai chiến lƣợc
kinh doanh bằng cách phối hợp ƣu và khuyết điểm của 3 nƣớc để bổ sung cho nhau.
+ Phân khúc khách hàng trung tâm:
Trong lĩnh vực ngân hàng bán lẻ, ANZ mong muốn trở thành ngân hàng
chính của nhóm khách hàng cao cấp và nhóm khách hàng triển vọng, tức là những
ngƣời có thu nhập từ 8 triệu đồng/tháng trở lên. ANZ hƣớng đến là đƣa ra đƣợc giải
pháp tổng thế thỏa mãn tất cả nhu cầu tài chính của khách hàng, dù đó là nhu cầu
giao dịch, tiết kiệm, vay tiền, đầu tƣ, hay nhu cầu bảo vệ bản thân và ngƣời thân.
Bên cạnh đó, ANZ luôn chú trọng việc duy trì vị trí dẫn đầu trong lĩnh vực quản lý
tài sản cũng nhƣ phát triển ngày càng mạnh mẽ mảng dịch vụ cho vay thế chấp và
dịch vụ thẻ tín dụng.
+ Phát triển sản phẩm chủ đạo: Khi kinh tế phát triển, ngƣời dân có nhiều tiền hơn
và nhu cầu tài chính cũng đa dạng hơn. Đối với một bộ phận khách hàng muốn an
toàn tuyệt đối cả gốc lẫn lãi với khoản tiền của mình, sản phẩm tiết tiệm là phù hợp.
Nhƣng những khách hàng chấp nhận rủi ro về lãi suất( hoặc cả vốn gốc) để có đƣợc
tiềm năng lợi suất cao, hoặc có ngƣời muốn có một kế hoạch tài chính ổn định để
bảo vệ cho bản thân mình và ngƣời thân trong gia đình. Những nhu cầu này đƣợc
đáp ứng bởi nhóm sản phấm đầu tƣ và bảo vệ trong dịch vụ quản lí tài sản; tính cá
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nhân hóa cao  của giải pháp là đặc điểm rất quan trọng. ANZ tự hào là một trong số
rất ít các ngân hàng nƣớc ngoài triển khai dịch vụ này tại Việt Nam trong vòng 1-2
năm gần đây với những sản phẩm tiên phong nhƣ Đầu tƣ Song Tệ hay Đầu Tƣ Cấu
Trúc.
Nhƣ vậy có thể thấy rằng , tuy phạm vi hoạt động trải rộng trên toàn cầu và
có ƣu thế cũng nhƣ kinh nghiệm phục vụ nhiều đối tƣợng khách hàng, nhƣng ANZ
không đầu tƣ một cách dàn trải, chung chung. Chiến lƣợc phát triển của ANZ hết
sức cụ thể và rõ ràng.
1.5.2. Kinh nghiệm của ngân hàng Citibank Việt Nam
Citibank là một trong các ngân hàng nƣớc ngoài hàng đầu tại Việt Nam với
các chi nhánh tại Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, và một mạng lƣới liên kết trải rộng
khắp 64 tỉnh thành tại Việt Nam. Ngân hang Citibank cung cấp đa dạng các dịch vụ
ngân hang tại Việt Nam bao gồm mảng dịch vụ ngân hang cho các công ty đa quốc
gia, dịch vụ ngân hàng đầu tƣ và các dịch vụ giao dịch, bao gồm thƣơng mại, quản
lý tiền mặt, và các dịch vụ liên quan đến chứng khoán. Citibank kết hợp cả thế
mạnh về mạng lƣới và tài nguyên toàn cầu với dấu ấn lớn tại thị trƣờng địa phƣơng
để đƣa ra các sản phẩm mang tính sáng tạo cao, đáp ứng nhu cầu ngày càng đa dạng
của các khách hàng tại Việt Nam và các khách hàng đang tìm kiếm cơ hội đầu tƣ tại
quốc gia có tốc độ phát triển đáng kể này.
Trong suốt thời gian hoạt động tại Việt Nam, Citibank đƣợc biết đến là một
trong những ngân hàng tiên phong trong lĩnh vực công nghệ ngân hàng hiện đại với
hàng loạt những cột mốc và giải thƣởng trong và ngoài nƣớc quan trọng. So với
ngân hàng trong nƣớc hiện nay Citibank nổi trội với dịch vụ ngân hàng điện tử,
ngân hàng trực tuyến hỗ trợ khách hàng thực hiện phần lớn mọi giao dịch ngân
hàng một cách thuận tiện, an toàn và dễ dàng nhất 24/7 thông qua các kênh giao
dịch điện tử nhƣ Internet, Mobiphone. Các dịch vụ ngân hàng hiện đại Citibank
cung cấp hiện nay có thể kể đến nhƣ dịch vụ Citibank online, dịch vụ Citi Mobile,
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dịch vụ SMS  Citi Alert, dịch vụ CitiPhone – dịch vụ ngân hàng trực tuyến qua điện
thoại, dịch vụ sao kê điện tử.
Chúng ta có thể thấy Citibank đã khai thác một cách tối đa các phƣơng tiện
công nghệ thông tinhiện đại nhất hiện nay nhƣ: máy nhắn tin, điện thoại cố định,
điện thoại di động, Internet. Đối với mỗi loại phƣơng tiện, Citibank cũng tìm cách
khai thác triệt để các tính năng để cung cấp cho khách hàng có thể thỏa mãn các nhu
cầu của mình một cách tối đa nhất.
1.5.3. Bài học cho ngân hàng TMCP Xuất Nhập Khẩu Việt Nam.
So với các ngân hàng lớn trên thế giới thì Eximbank còn rất non trẻ. Để đứng
vững trong thời đại hội nhập kinh tế quốc tế ngày càng diễn ra sâu rộng, Eximbank
buộc phải đổi mới theo hƣớng hoạt động thực sự có hiệu quả, đáp ứng các nhu cầu
đa dạng của thị trƣờng để tránh thua ngay trên “sân nhà”. Eximbank phải căn cứ
vào môi trƣờng kinh tế xã hội và nguồn lực của ngân hàng mình để định ra chiến
lƣợc phát triển dịch vụ NHBL cho phù hợp nhằm nhanh chóng chiếm lĩnh thị
trƣờng tiềm năng. Để có một hƣớng đi tốt cho Eximbank trong giai đoạn mới, việc
học hỏi kinh nghiệm từ các NHTM trên thế giới là điều hết sức cần thiết.
Từ kinh nghiệm của một số ngân hàng nƣớc ngoài tại Việt Nam, ta có thể
thấy rằng một số hạn chế trong hoạt động NHBL của Eximbank thời gian qua là
thiếu một chiến lƣợc phát triển cụ thể, rõ ràng, chƣa đƣa ra đƣợc định hƣớng cụ thể
về phân khúc thị trƣờng, phân khúc khách hàng cũng nhƣ sản phẩm chủ đạo. Chính
vì vậy nên hoạt động NHBL của Eximbank chƣa tạo đƣợc nét riêng và thiếu hiệu
quả. Eximbank nên học tập kinh nghiệm của ANZ trong việc hoạch định và đƣa ra
một chiến lƣợc phát triển cụ thể dựa vào đánh giá môi trƣờng vĩ mô, vi mô, dựa vào
thế mạnh của ngân hàng, xu thế và thị hiếu của khách hàng trong thời gian tới. Từ
đó các nhà quản trị ngân hàng có chiến lƣợc phát triển phù hợp với ngân hàng mình,
nhất quán, cụ thể, chi tiết, hiệu quả.
Hiện nay Eximbank cũng đã có những bƣớc phát triển nhất định trong ứng
dụng công nghệ hiện đại vào dịch vụ NHBL. Tuy nhiên các ứng dụng vẫn còn ở
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mức đơn giản,  chƣa thực sự hiệu quả và chƣa khai thác hết các tính năng của các
phƣơng tiện CNTT. Vì vậy Eximbank cần chú trọng hơn nữa việc ứng dụng CNTT
vào hoạt động ngân hàng, cần nghiên cứu để tăng thêm nhiều tiện ích hơn nữa, khai
thác một cách tối đa các phƣơng tiện giao dịch hiện đại, hƣớng tới sự nhanh chóng
và tiết kiệm thời gian, chi phí tạo thuận lợi tối đa cho khách hàng.
Qua nghiên cứu kinh nghiệm phát triển dịch vụ NHBL thành công của các
nƣớc, ta có thể rút ra một số bài học cho Eximbank nhƣ sau:
+ Phải có chiến lƣợc dài hạn trong việc phát triển dịch vụ NHBL và vận dụng linh
hoạt chiến lƣợc trong từng trƣờng hợp cụ thể.
+ Việc nghiên cứu và phát triển dịch vụ NHBL cần phải xuất phát từ nhu cầu khách
hàng
+ Chính sách chăm sóc khách hàng rất quan trọng và ảnh hƣởng rất lớn đến việc giữ
chân khách hàng cũ và thu hút khách hàng mới
+ Công tác quảng bá thƣơng hiệu, quảng cáo dịch vụ NHBL, phát triển mạnh mạng
lƣới kênh giao dịch, mở rộng thị trƣờng hoạt động ra nƣớc ngoài
+ Công tác tập huấn đào tạo cán bộ đặc biệt quan trọng vì đây chính là yếu tố quyết
định làm nên sự thành công cho ngân hàng
+ Tập trung phát triển các dịch vụ NHBL dựa trên lợi thế so sánh của mình
+ Cung ứng dịch vụ theo đối tƣợng khách hàng
+ Đẩy mạnh hiện đại hóa ứng dụng những tiến bộ của khoa học công nghệ vào khai
thác thị trƣờng bán lẻ
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KẾT LUẬN CHƢƠNG  1
Chƣơng 1 của luận văn trình bày khái quát về cơ sở lý luận dịch vụ NHBL
và đề cập đến một số sản phẩm dịch vụ NHBL cơ bản. Đồng thời chƣơng này cũng
trình bày đƣợc khái niệm về phát triển dịch vụ NHBL và các nhân tố ảnh hƣởng đến
sự phát triển dịch vụ NHBL.
Chƣơng này tác giả đã trình bày cụ thể về mô hình nghiên cứu, cùng với quy
trình nghiên cứu gồm 2 bƣớc: Nghiên cứu sơ bộ và nghiên cứu chính thức.
Nghiên cứu chính thức đƣợc thực hiện bằng phƣơng pháp định lƣợng thông
qua các công cụ của phần mềm SPSS 20.0 để phân tích: Thống kê mô tả, hệ số
Cronbach Alpha, phân tích nhân tố khám phá EFA, hồi quy.
Thêm vào đó, chƣơng 1 đã trình bày chiến lƣợc phát triển dịch vụ NHBL ở
một số ngân hàng nƣớc ngoài tại Việt Nam nhƣ ngân hàng ANZ, ngân hàng
Citibank để từ đó rút ra bài học kinh nghiệm quý giá cho Eximbank.
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Chƣơng 2: THỰC  TRẠNG PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ NGÂN
HÀNG BÁN LẺ TẠI NGÂN HÀNG TMCP XUẤT NHẬP
KHẨU VIỆT NAM.
2.1. Giới thiệu Eximbank
2.1.1. Tổng quan về Eximbank
2.1.1.1. Quá trình hình thành và phát triển
Eximbank đƣợc thành lập vào ngày 24/05/1989 theo quyết định số 140/CT
của Chủ tịch Hội đồng bộ trƣởng với tên gọi đầu tiên là Ngân hàng xuất nhập khẩu
Việt Nam (Vietnam export import bank), là một trong những ngân hàng thƣơng mại
cổ phần đầu tiên của Việt Nam.
Ngân hàng đã chính thức đi vào hoạt động ngày 17/01/1990. Ngày
06/04/1992. Thống đốc ngân hàng nhà nƣớc Việt Nam ký giấy phép số 11/NH-GP
cho phép ngân hàng hoạt động trong thời hạn 50 năm với số vốn điều lệ đăng ký là
50 tỷ đồng VN tƣơng đƣơng 12,5 triệu USD với tên mới là Ngân hàng thƣơng mại
cổ phần xuất nhập khẩu Việt Nam (Vietnam export import commercial joint - stock
bank), gọi tắt là Vietnam Eximbank.
Đến nay vốn điều lệ của Eximbank đạt 12.355 tỷ đồng. Vốn chủ sở hữu đạt
13.317 tỷ đồng. Eximbank hiện là một trong những ngân hàng có vốn chủ sở hữu
lớn nhất trong khối ngân hàng TMCP tại Việt Nam.
Ngân hàng TMCP xuất nhập khẩu Việt Nam có địa bàn hoạt động rộng khắp
cả nƣớc với trụ sở chính đặt tại TP. Hồ Chí Minh và 207 chi nhánh và phòng giao
dịch trên toàn quốc và đã thiết lập quan hệ đại lý với 869 ngân hàng tại 84 quốc gia
trên thế giới.
Trụ sở Eximbank: 72 Lê Thánh Tôn, Quận l, Tp.HCM
Chủ tịch Hội đồng quản trị: Lê Hùng Dũng
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Tổng Giám đốc:  Trƣơng Văn Phƣớc
2.1.1.2. Thƣơng hiệu Eximbank
Hình ảnh logo tƣợng trƣng cho ngân hàng TMCP xuất nhập khẩu Việt Nam
với chữ viết tắt EIB (Export import bank).
Màu xanh dƣơng của Logo là màu xanh của biển trời, màu xanh của sự thân
thiện, khát vọng thành công và hội nhập.
Hình tròn trong logo mới của Eximbank đƣợc thiết kế mở với những khoảng
trống nhỏ đƣợc lý giải nhƣ một dòng chảy thông suốt tƣợng trƣng những thuận lợi
trong kinh doanh.
Dấu vô cực bên trong logo chuyển tải thông điệp luôn chuyển động, lan tỏa,
hoàn thiện để hƣớng tới niềm tin, không ngừng vƣơn xa.
Nhận diện thƣơng hiệu này sẽ khiến cho khách hàng, đối tác cảm nhận đƣợc
các yếu tố thiên thời, địa lợi, nhân hòa, sự phát triển vững chắc, lớn mạnh không
ngừng.
2.1.1.3 Các dịch vụ Eximbank đang cung cấp
- Huy động tiền gửi tiết kiệm, tiền gửi thanh toán của cá nhân bằng đơn vị bằng
VND, ngoại tệ và vàng. Tiền gửi của khách hàng đƣợc bảo hiểm theo quy định của
nhà nƣớc.
- Cho vay ngắn hạn, trung và dài hạn; cho vay đồng tài trợ; cho vay thấu chi; cho
vay sinh hoạt, tiêu dùng; cho vay theo hạn mức tín dụng bằng VND, ngoại tệ và
vàng với các điều kiện thuận lợi và thủ tục đơn giản.
- Mua bán các loại ngoại tệ theo phƣơng thức giao ngay (Spot), hoán đổi (Swap), kỳ
hạn (Forward) và quyền lựa chọn tiền tệ (Currency Option).
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- Thanh toán,  tài trợ xuất nhập khẩu hàng hóa, chiết khấu chứng từ hàng hóa và
thực hiện chuyển tiền qua hệ thống SWIFT bảo đảm nhanh chóng, chi phí hợp lý,
an toàn với các hình thức thanh toán bằng L/C, D/A, D/P, T/T, P/O, Cheque.
- Phát hành và thanh toán thẻ tín dụng nội địa và quốc tế: Thẻ Eximbank
MasterCard, thẻ Eximbank Visa, thẻ nội địa Eximbank Card. Chấp nhận thanh toán
thẻ quốc tế Visa, MasterCard, JCB...thanh toán qua mạng bằng Thẻ.
- Thực hiện giao dịch ngân quỹ, chi lƣơng, thu chi hộ, thu chi tại chỗ, thu đổi ngoại
tệ, nhận và chi trả kiều hối, chuyển tiền trong và ngoài nƣớc.
- Các nghiệp vụ bảo lãnh trong và ngoài nƣớc (bảo lãnh thanh toán, thanh toán thuế,
thực hiện hợp đồng, dự thầu, chào giá, bảo hành, ứng trƣớc...)
- Dịch vụ tài chính trọn gói hỗ trợ du học. Tƣ vấn đầu tƣ - tài chính - tiền tệ
- Dịch vụ đa dạng về Địa ốc;
- Home Banking; Mobile Banking; Internet Banking.
- Các dịch vụ khác: Bồi hoàn chi phiếu bị mất cắp đối với trƣờng hợp Thomas Cook
Traveller' Cheques, thu tiền làm thủ tục xuất cảnh (I.O.M), cùng với những dịch vụ
và tiện ích ngân hàng khác đáp ứng yêu cầu của quý khách.
2.1.1.4. Tình hình tài chính của Eximbank giai đoạn 2009 - 2012
Tính đến cuối năm 2012 vốn điều lệ là 12.355 tỷ đồng, vốn chủ sở hữu
13.317 tỷ đồng, nâng tổng tài sản của Eximbank lên 170.156 tỷ đồng. Với năng lực
tài chính vững mạnh trên, Eximbank đã đứng vững, an toàn hoạt động trong các đợt
khủng hoảng vừa qua và đạt đƣợc hiệu quả kinh doanh rất khả quan. Kết quả đạt
đƣợc trong năm 2012 đã góp phần nâng cao giá trị thƣơng hiệu của Eximbank trên
thị trƣờng tài chính trong và ngoài nƣớc.
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Bảng 2.1: Năng  lực tài chính của Eximbank
Năm
Lợi nhuận
trƣớc thuế
(tỷ đồng)
Tổng tài sản
(tỷ đồng)
Vốn điều lệ
(tỷ đồng)
Vốn chủ
sở hữu
(tỷ đồng)
2009 1,533 65,448 8,800 13,353
2010 2,378 131,111 10,560 13,511
2011 4,056 183,567 12,355 16,303
2012 2,851 170,156 12,355 15,812
(Nguồn: Báo cáo thường niên của Eximbank từ năm 2009-2012)
Thời gian vừa qua Eximbank cũng đã quan tâm đầu tƣ phát triển hệ thống
công nghệ thông tin và mạng lƣới các chi nhánh, phòng giao dịch. Theo kế hoạch,
phấn đấu đến năm 2015 hệ thống mạng lƣới của Eximbank sẽ phủ kín 63 tỉnh thành
trong cả nƣớc.
Bảng 2.2: Số lƣợng Điểm giao dịch Eximbank
Năm 2009 2010 2011 2012
Điểm giao
dịch 140 183 203 207
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên của Eximbank từ năm 2009-2012)
Tình hình nhân sự tại EIB hiện nay có tổng số cán bộ công nhân viên là 5800
ngƣời. Tỷ lệ lao động nam chiếm 45%, nữ 55% trong tổng số. Độ tuổi dƣới 35
chiếm 83% tổng số. Trình độ lao động tốt nghiệp Đại học là 69% tổng thể. Nói
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chung, lao động  trẻ và có trình độ chiếm đa số trong tổng số lao động tại ngân hàng,
đây cũng là một điểm mạnh của Eximbank trong sự nghiệp phát triển sau này.
Bảng 2.3 : Tình hình nhân sự ở Eximbank
Năm 2009 2010 2011 2012
Số ngƣời 3,780 4,472 5,430 5,800
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên của Eximbank từ năm 2009-2012)
2.1.2. Tình hình cung cấp dịch vụ NHBL hiện nay tại Eximbank
Cách đây vài năm, Eximbank nổi tiếng là một ngân hàng bán buôn, khách
hàng mà Eximbank muốn hƣớng tới là các tổ chức doanh nghiệp, các tập đoàn kinh
tế lớn mạnh. Vì thế, Eximbank đã bỏ qua khá nhiều cơ hội kinh doanh nhỏ lẻ nhƣng
vô cùng tiềm năng này.
Trong những năm gần đây, Eximbank đã có những bƣớc tiến quan trọng
trong hoạt động ngân hàng bán lẻ, đặc biệt là việc triển khai mô hình bán lẻ năng
động, cải thiện cấu trúc hoạt động hỗ trợ cho sự phát triển ngân hàng bán lẻ, song
song với việc nâng cao chất lƣợng sản phẩm dịch vụ, Eximbank đã kết hợp công
nghệ hiện đại vào phục vụ hoạt động kinh doanh của ngân hàng mình.
Các chính sách chăm sóc khách hàng của Eximbank không ngừng đƣợc xây
dựng, hoàn thiện và phát triển ở mức độ cao hơn, tạo ra 1 đẳng cấp dịch vụ mới và
đánh dấu một bƣớc phát triển mới trong hoạt động chăm sóc và cung cấp dịch vụ
cho khách hàng. Đó là việc triển khai dịch vụ Eximbank VIP với thiết kế hoàn toàn
riêng biệt theo tiêu chí cung cấp các khách hàng cá nhân VIP các dịch vụ tài chính
nhanh nhất, hiệu quả nhất và mang đến cho khách hàng sự hài lòng nhất khi sử
dụng dịch vụ, xứng tầm đẳng cấp khách hàng VIP ở 1 ngân hàng cao cấp. Đồng
thời, ngân hàng Sumitomo Mitsui Banking Corporation (SMBC)- cổ đông chiến
lƣợc nƣớc ngoài của Eximbank cùng với các công ty liên kết trực thuộc tập đoàn tài
chính SMFG, tiếp tục cử các chuyên gia về ngân hàng bán lẻ làm việc trực tiếp với
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khối khách hàng  cá nhân của Eximbank, để hỗ trợ Eximbank phát triển hơn nữa các
dịch vụ ngân hàng, đặc biệt là việc chuẩn hóa các sản phẩm dịch vụ dành cho khách
hàng cá nhân. SMBC cũng tổ chức chuyến tham quan thực tế và trao đổi kinh
nghiệm về phát triển ngân hàng bán lẻ tại Tokyo cho các cán bộ phụ trách ngân
hàng bán lẻ của Eximbank.
Hơn nữa, SMBC tiếp tục giới thiệu thêm nhiều khách hàng cá nhân và doanh
nghiệp sử dụng các dịch vụ của Eximbank, đặc biệt là các sản phẩm thẻ, thu hộ tiền
mặt, tài trợ cho các đại lý bán hàng và khách hàng vay vốn mua hàng của các doanh
nghiệp Nhật.
Để tăng cƣờng chất lƣợng lao động cho Eximbank, SMBC đã phối hợp với
Trung tâm đào tạo của Eximbank tổ chức nhiều lớp tập huấn và chia sẻ kinh nghiệm
về công tác thẩm định tín dụng và kỹ năng tiếp thị khách hàng mới, phát triển sản
phẩm ngân hàng điện tử. SMBC cũng đã tiếp nhận nhiều lao động của Eximbank
tham gia các khóa đào tạo ngắn hạn do SMBC tổ chức tại Malaysia.
SMBC và các chuyên gia biệt phái của SMBC tại Eximbank tiếp tục hỗ trợ
Eximbank trong lĩnh vực quản trị rủi ro, tham gia sâu vào các hoạt động của Ủy ban
về các vấn đề rủi ro trực thuộc Hội đồng quản trị. SMBC đã khuyến nghị Eximbank
thành lập thêm phòng Quản lý rủi ro tác nghiệp để tăng cƣờng hơn nữa công tác
quản lý rủi ro tác nghiệp.
Kết quả cho thấy số lƣợng khách hàng cá nhân tăng lên đáng kể trong thời
gian gần đây:
Bảng 2.4 : Số lƣợng khách hàng bán lẻ tại Eximbank
Năm 2009 2010 2011 2012
Số lƣợng KHCH (ngƣời) 308,000 421,000 549,000 613,005
Nguồn: Báo cáo thƣờng niên của Eximbank từ năm 2009 – 2012
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Sau đây là  tình hình kinh doanh các dịch vụ ngân hàng bán lẻ của EIB trong
thời gian vừa qua:
2.1.2.1. Dịch vụ huy động vốn bán lẻ
Với chính sách áp dụng lãi suất tiền gửi linh hoạt, Eximbank đã theo sát thị
trƣờng để đƣa ra mức lãi suất cạnh tranh, phù hợp với mặt bằng lãi suất chung, đảm
bảo quyền lợi cho cả 2 bên: Bản thân ngân hàng và khách gửi tiền. Phòng
Marketing không ngừng nghiên cứu thị trƣờng để đƣa ra nhiều sản phẩm huy động
mới phù hợp với nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng: Tiền gửi linh hoạt,
tiền gửi hỗn hợp, tiết kiệm gửi góp, tiền gửi chọn kì lãnh lãi, tiết kiệm lộc trƣờng
an, tiền gửi giờ, tiền gửi qua đêm… Những loại tiền gửi này khá linh hoạt, có tính
thanh khoản cao, giúp khách hàng có thể linh hoạt trong việc quản lý dòng vốn của
mình một cách hiệu quả nhất,… Không dừng lại ở đó, ngân hàng cũng không ngừng
thiết kế nhiều chƣơng trình ƣu đãi cho những khách hàng thân thiết, các chƣơng
trình khuyến mãi hấp dẫn để thu hút nhiều khách hàng tham gia, các chƣơng trình
này đƣợc đông đảo khách hàng đón nhận, mang lại nhiều lợi ích cho cả 2 phía:
Khách hàng và bản thân ngân hàng. Chính sách phục vụ và chăm sóc khách hàng
chu đáo của toàn thể nhân viên ngân hàng đã tạo cho khách hàng nhiều niềm tin, có
nhiều thiện cảm và gắn bó lâu dài với ngân hàng.
Bảng 2.5 : Tình hình huy động vốn bán lẻ tại Eximbank
Năm
Lƣợng huy động
vốn (triệu đồng)
2009 32,780,000
2010 45,354,000
2011 54,605,000
2012 64,787,000
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên của Eximbank từ năm 2009-2012)
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2.1.2.2. Dịch vụ  tín dụng bán lẻ
Bên cạnh những sản phẩm tín dụng truyền thống, Eximbank đã không ngừng
thiết kế và đƣa ra thị trƣờng nhiều loại sản phẩm tài trợ vốn vay, với thời gian và lãi
suất cho vay hợp lý nhằm hỗ trợ tốt nhất nhu cầu vốn chính đáng cho sản xuất kinh
doanh cũng nhƣ tiêu dùng của khách hàng nhƣ: Sản phẩm cho vay bất động sản An
Cƣ Lạc Nghiệp, An Gia Hạnh Phúc, cho vay tín chấp các cá nhân nhƣ cán bộ nhân
viên các doanh nghiệp, cho vay hỗ trợ tiểu thƣơng, cho vay chứng khoán, cho vay
du học, cấp hạn mức thấu chi, … Eximbank hầu nhƣ đã tận dụng hết những thế
mạnh về thƣơng hiệu, nguồn lực tài chính hùng hậu, cùng khả năng chăm sóc phục
vụ khách hàng tuyệt vời với thời gian thẩm định, xử lý hồ sơ cho vay và giải ngân
nhanh, cùng mức phí và lãi suất cạnh tranh. Vì thế, Eximbank đã dễ dàng giành
đƣợc vị trí vững chắc của mình trên thị trƣờng tín dụng đầy cam go nhƣ hiện nay.
Sau đây là tình hình cho vay của Eximbank trong thời gian qua:
Bảng 2.6: Tình hình tín dụng bán lẻ của Eximbank
Năm
Lƣợng cho vay
vốn
(triệu đồng)
Tỉ lệ nợ xấu
(%)
2009 11,887,000 1.86%
2010 22,162,000 1.42%
2011 26,565,589 1.61%
2012 26,468,000 1.32%
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên của Eximbank từ năm 2009-2012)
2.1.2.3. Dịch vụ thẻ
Eximbank đã liên kết với các siêu thị, các trung tâm mua sắm, các trƣờng đại
học, các công ty lớn, các nhà hàng, khách sạn nhƣ: Siêu thị điện máy Nguyễn Kim,
siêu thị điện máy Thiên Hòa, siêu thị Maximark, siêu thị Citimart, Đại học Huế,
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trung tâm kinh  tế kỹ thuật Đắc Lắc, trung tâm C & T, công ty TNHH TM điện tử
Dũng Vân, …
Để tăng tính tiện lợi cho khách hàng sử dụng thẻ của ngân hàng, Eximbank
đã không ngừng tăng mật độ lắp đặt các máy ATM (đến cuối năm 2012 là 260
máy), máy chấp nhận thẻ (POS) rộng khắp (đến cuối năm 2012 số lƣợng máy POS:
4102 máy). Đồng thời Eximbank cũng tăng cƣờng liên minh với các tổ chức tín
dụng khác để tạo nhiều thuận lợi cho việc sử dụng của khách hàng. EIB đã tích cực
triển khai một số dịch vụ mới nhƣ: Thanh toán thẻ quốc tế JCB, thanh toán trực
tuyến cho thẻ nội địa ATM, liên kết ATM và POS của Eximbank với các liên minh
Smartlink, VNBC và Banknetvn. Với kết nối này, thẻ nội địa của EIB có thể giao
dịch đƣợc tại hơn 10.000 ATM của hầu hết các ngân hàng liên minh Smartlink,
Banknetvn và VNBC.
Ngoài việc phát triển thẻ nội địa, Eximbank cũng tăng cƣờng phát triển mảng
thẻ quốc tế. Để nâng cao chất lƣợng dịch vụ thẻ quốc tế tốt và an toàn hơn, ngân
hàng đã không ngần ngại cải tiến công nghệ cho thẻ, áp dụng công nghệ chip EWV
đối với tất cả thẻ quốc tế do Eximbank phát hành nhằm tăng tính an toàn và bảo mật
cho chủ thẻ, từ đó hạn chế rủi ro tối đa có thể trong giao dịch của chủ thẻ. Ngân
hàng cũng áp dụng các chính sách ƣu đãi cho khách hàng lớn, các chƣơng trình
khuyến mãi cho khách hàng sử dụng thẻ nhƣ: Chƣơng trình tích điểm nhận quà,
chƣơng trinh quay số may mắn, chƣơng trình giảm giá khi khách hàng thanh toán
tiền hàng bằng thẻ Eximbank tại các tụ điểm mà Eximbank liên kết, …
Đặc biệt là EIB đã gia nhập vào liên minh thẻ quốc tế GlobePass, EIB vinh
dự là ngân hàng đầu tiên và duy nhất ở Việt Nam là thành viên liên minh thẻ quốc
tế GlobePass và đã chính thức triển khai chƣơng trình chiết khấu ƣu đãi giảm giá
lẫn nhau giữa các đơn vị chấp nhận thẻ (MMDP). Hơn thế nữa, công tác tiếp nhận,
xử lý các giao dịch khiếu nại của khách hàng tại Eximbank quan tâm giải quyết phù
hợp và nhanh chóng.
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Bảng 2.7: Số  lƣợng thẻ Eximbank đã phát hành
Năm 2009 2010 2011 2012
Số lƣợng thẻ
phát hành 191,595 480,182 835,907 1,153,883
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên của Eximbank từ năm 2009-2012)
Bảng 2.8: Doanh số sử dụng thẻ tại Eximbank
Năm 2009 2010 2011 2012
Doanh số
sử dụng thẻ 4,173,000 5,308,000 7,371,000 8,990,000
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên của Eximbank từ năm 2009-2012)
2.1.2.4. Dịch vụ thanh toán
Có nhiều cách thức thanh toán tại Eximbank nhƣ việc sử dụng: Séc, Ủy
nhiệm chi, ủy nhiệm thu, lệnh chi, …Từ đó, ngân hàng sẽ thay mặt cho khách hàng
thực hiện công việc thanh toán qua nhiều cách nhƣ: thanh toán bù trừ, Citad, thanh
toán liên ngân hàng, …
Để góp phần xây dựng thành công một nền kinh tế không dùng tiền mặt,
Eximbank đã tiến hành triển khai cung cấp cho các khách hàng doanh nghiệp dịch
vụ chi lƣơng qua ngân hàng rất tiện lợi và nhanh chóng. Công việc này không
những giúp cho doanh nghiệp đỡ tốn thời gian và nhân lực thực hiện công việc chi
trả lƣơng, mà còn giúp cho nền kinh tế nƣớc nhà đến gần hơn một nền kinh tế
không dùng tiền mặt trong tƣơng lai không xa.
Eximbank có thế mạnh hơn so với các tổ chức tín dụng khác về dịch vụ
chuyển và nhận tiền nƣớc ngoài. Vì Eximbank có nhiều mối quan hệ lâu năm tốt
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đẹp với các  tổ chức tín dụng lớn trên thế giới. Hơn nữa, với nguồn ngoại tệ sẵn có
dồi dào của ngân hàng cũng là một nhân tố hết sức quan trọng giúp hoạt động
chuyển tiền nƣớc ngoài luôn đƣợc thực hiện suôn sẻ và nhanh chóng. Để phát huy
hiệu quả chuyển tiền du học về cả 2 mặt chất và lƣợng, ngân hàng đã chủ động hợp
tác với các công ty tƣ vấn du học uy tín trên thị trƣờng. Nhờ đó, Eximbank đã giành
đƣợc nhiều số lƣợng du học sinh đến với dịch vụ của ngân hàng. Ngân hàng cũng
đã tổ chức, đào tạo kỹ năng tƣ vấn tài chính du học trọn gói nhằm phục vụ cho du
học sinh đƣợc chu đáo hơn.
Với lợi thế có hơn 869 ngân hàng tại 84 quốc gia trên thế giới có ngƣời Việt
đang sinh sống và làm việc, Eximbank đã có quan hệ hợp tác với nhiều công ty kiều
hối lớn và uy tín trên thế giới. Cùng với chính sách thông thoáng theo quy định của
nhà nƣớc về quản lý ngoại hối, Eximbank đã thực sự mang lại cho khách hàng sự an
toàn và tiện lợi nhất.
 Dịch vụ chuyển tiền trong nƣớc.
Eximbank là một trong những ngân hàng đầu tiên tham gia hệ thống thanh toán
điện tử của NHNN từ năm 1993. Đến nay, Eximbank vẫn luôn là thành viên hoạt động
rất sôi nổi trên thị trƣờng liên ngân hàng. Doanh số chuyển tiền trong nƣớc tại
Eximbank không ngừng gia tăng qua các năm.
Bảng 2.9: Doanh số chuyển tiền trong nƣớc tại Eximbank
Đơn vị tính: tỷ đồng, %
Chỉ tiêu 2009 2010 2011 2012
Doanh số 2.135 3.226 4.165 5.368
Tăng trƣởng 17 51 29 29
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên Eximbank giai đoạn 2009-2012)
 Dịch vụ chuyển tiền nƣớc ngoài.
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Bảng 2.10: Doanh  số chuyển tiền nƣớc ngoài tại Eximbank
Đơn vị tính: triệu USD, %
Chỉ tiêu 2009 2010 2011 2012
Chuyển tiền nƣớc ngoài 95 105 137 155
Tăng trƣởng 30 11 31 13
Chuyển tiền du học 77 85 109 127
Tăng trƣởng 59 10 28 17
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên Eximbank giai đoạn 2009-2012)
 Dịch vụ ngoại hối.
Eximbank tiếp tục tập trung phát huy thế mạnh truyền thống là các hoạt động tài
trợ xuất nhập khẩu, đáp ứng đầy đủ nhu cầu ngoại tệ trong thanh toán của khách hàng.
Hoạt động kinh doanh ngoại hối đối với dịch vụ NHBL tại Eximbank trong thời gian
qua đã có sự tăng trƣởng nhanh và đạt đƣợc nhiều kết quả khả quan.
Bảng 2.11: Doanh số mua bán ngoại tệ đối với dịch vụ NHBL tại Eximbank
Đơn vị tính: triệu USD, %
Chỉ tiêu 2009 2010 2011 2012
Doanh số mua bán ngoại tệ đối
với dịch vụ NHBL
209 272 367 522
Tăng trƣởng 28 30 35 42
(Nguồn: Báo cáo thƣờng niên Eximbank giai đoạn 2009-2012)
3.1.2.5. Dịch vụ ngân hàng điện tử
Eximbank không ngừng cải tiến và phát triển các sản phẩm dịch vụ trên nền
tảng công nghệ cao. Bên cạnh dịch vụ nạp tiền cho thuê bao di động (VN-Toup),
Eximbank đã triển khai dịch vụ ngân hàng qua điện thoại (Mobile Banking), Phone
banking, Internet banking, khách hàng có thể thực hiện các giao dịch chuyển khoản
thanh toán hóa đơn tiền điện, tiền nƣớc, cƣớc điện thoại qua điện thoại di động hoặc
tại trang web: www.eximbank.com.vn tại nhà.
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