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	9. LỜI MỞ ĐẦU
1.  Lý do chọn đề tài
Trong nền kinh tế hàng hóa nhiều thành phần, các tổ chức kinh tế, cá
nhân hoạt động kinh doanh trong nhiều ngành nghề, lĩnh vực khác nhau.
Trong đó, sự phát triển của ngành ngân hàng là một đóng góp không thể
thiếu đối với nền kinh tế thị trường hiện nay. Nền kinh tế chỉ có thể phát triển
với tốc độ cao nếu như có một hệ thống ngân hàng lớn mạnh. Và bản thân
các ngân hàng cũng cạnh tranh bằng nhiều hình thức như: đa dạng hóa sản
phẩm, nâng cao chất lượng dịch vụ ngân hàng nhằm thu hút khách hàng về
phía họ. Từ đó cho thấy, sự thành công của một ngân hàng phụ thuộc vào
năng lực trong việc xác định các dịch vụ ngân hàng mà xã hội đang có nhu
cầu; tập trung nghiên cứu hoàn thiện sản phẩm để đưa ra thị trường và thực
hiện bán chúng một cách hiệu quả nhất.
Với hơn 15 năm có mặt trên thị trường, Ngân hàng TMCP Sài Gòn (SCB)
đã trở thành thương hiệu gần gũi, gắn kết với khách hàng bằng nhiều sản
phẩm dịch vụ khá đa dạng. Tuy nhiên, các dịch vụ ngân hàng tại SCB hiện
vẫn chưa phát triển tương xứng so với bề dày phát triển của ngân hàng. Vì
vậy, việc đưa ra chiến lược phát triển dịch vụ ngân hàng là điều cấp thiết và
có ý nghĩa rất quan trọng đối với SCB.
Mặt khác, trong bối cảnh nền kinh tế Việt Nam đang ngày càng hội nhập
sâu rộng hơn vào kinh tế thế giới, để trang bị những điều kiện cần thiết cho
việc hội nhập vững chắc vào hệ thống tài chính quốc tế, mục tiêu hàng đầu
của Ngân hàng là phải từng bước đổi mới, phát triển các dịch vụ ngân hàng
để phục vụ tốt cho nhu cầu xã hội.
Đứng trước những thách thức và cơ hội do sự hội nhập quốc tế mang lại,
SCB đã có sự chuẩn bị gì và chiến lược kinh doanh ra sao để không bị tụt
hậu và đào thải ra khỏi nền kinh tế? Xuất phát từ những yêu cầu trên tôi chọn
đề tài: “Phát triển Dịch vụ Ngân hàng tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn”.
Đề tài đi vào nghiên cứu thực trạng phát triển dịch vụ ngân hàng tại SCB, và
từ đó đưa ra một số giải pháp nhằm phát triển, đa dạng hóa các Dịch vụ ngân
 


	10. hàng để góp  phần nâng cao năng lực cạnh tranh của Ngân hàng TMCP Sài
Gòn và đáp ứng nhu cầu của khách hàng ngày càng tốt hơn.
2. Mục tiêu nghiên cứu
Mục tiêu của đề tài là phân tích và đánh giá tình hình thực tiễn kinh
doanh, chất lượng dịch vụ ngân hàng tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn, để từ đó
đề xuất một số giải pháp cho việc phát triển dịch vụ ngân hàng tốt hơn.
3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu
Đối tượng nghiên cứu của đề tài là các sản phẩm, dịch vụ ngân hàng của
Ngân hàng TMCP Sài Gòn dựa trên thực trạng hiện tại, đồng thời đưa ra các
giải pháp phát triển dịch vụ ngân hàng tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn.
Phạm vi nghiên cứu của đề tài là “Tình hình hoạt động kinh doanh và
phát triển các dịch vụ ngân hàng tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn”
4. Phương pháp nghiên cứu
Luận văn nghiên cứu dựa trên cơ sở phương pháp luận chủ nghĩa duy vật
biện chứng và duy vật lịch sử. Tác giả đã sử dụng phương pháp tổng hợp,
thống kê, phân tích, so sánh để đánh giá hoạt động dịch vụ ngân hàng tại
Ngân hàng TMCP Sài Gòn.
Đồng thời, tác giả cũng đã phân tích các nhân tố chính tác động đến chất
lượng dịch vụ ngân hàng, sau đó tiến hành phân tích mức độ hài lòng của
khách hàng thông qua khảo sát thực tế, xử lý bằng phần mềm SPSS.
Từ các phân tích trên, tác giả đưa ra những giải pháp phù hợp cho sự phát
triển các dịch vụ ngân hàng tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn.
5. Ý nghĩa của đề tài
Dịch vụ ngân hàng là hoạt động cơ bản và quan trọng tại các ngân hàng
thương mại. Bất kỳ một ngân hàng thương mại nào, dù mới thành lập hay đã
hoạt động lâu năm đều phải tập trung đẩy mạnh phát triển hoạt động này,
nhất là đối với các NHTM Việt Nam. Trước trình độ và khả năng cung cấp
các dịch vụ ngân hàng hiện đại còn hạn chế, thì việc nghiên cứu để phát triển
dịch vụ ngân hàng là việc cần làm.
 


	11. Trong giai đoạn  hiện nay và sắp tới, khi hàng rào bảo hộ đối với NHTM Việt
Nam ngày càng được nới lỏng và xoá bỏ theo cam kết hội nhập, nguy cơ bị cạnh
tranh ngày càng khốc liệt bởi các Ngân hàng nước ngoài có trình độ cao hơn, uy
tín và kinh nghiệm lâu năm hơn, thì các NHTM Việt Nam có nguy cơ bị giảm thị
phần hoạt động. Tuy nhiên, nếu có một chính sách linh hoạt, đa dạng, chiến lược
quảng bá thành công, phân khúc thị trường phù hợp với nhu cầu từng nhóm
khách hàng, thì khả năng cạnh tranh của ngân hàng trong nước sẽ được nâng cao.
Vì vậy, việc xem xét các yêu cầu mở cửa hội nhập, tìm hiểu nguy cơ cạnh
tranh, phân tích thực trạng phát triển hoạt động dịch vụ ngân hàng, từ đó
giúp Ngân hàng SCB xây dựng chính sách phát triển dịch vụ phù hợp là hết
sức cần thiết, vừa có ý nghĩa khoa học, vừa có ý nghĩa thực tiễn đối với Ngân
hàng SCB trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế.
6. Kết cấu luận văn
Ngoài phần mở đầu, kết luận, danh mục tài liệu tham khảo, danh mục các
từ viết tắt, danh mục các bảng biểu hình vẽ, các phụ lục, nội dung luận văn
gồm 03 chương:
− Chương 1: Cơ sở lý luận về dịch vụ ngân hàng thương mại
− Chương 2: Thực trạng hoạt động dịch vụ ngân hàng tại Ngân hàng
TMCP Sài Gòn
− Chương 3: Giải pháp phát triển dịch vụ ngân hàng tại Ngân hàng TMCP
Sài Gòn
Do thời gian nghiên cứu và kiến thức còn hạn chế, luận văn không tránh
khỏi những thiếu sót, rất mong được sự đóng góp ý kiến của Quý Thầy/Cô
và những người quan tâm đến lĩnh vực ngân hàng nhằm giúp hoàn thiện các
giải pháp trong công tác nghiên cứu và triển khai giải pháp sau này.
Xin chân thành cảm ơn Quý Thầy/Cô Viện Đào Tạo Sau Đại Học, Khoa
Ngân Hàng, Trường Đại Học Kinh Tế TP.HCM. Và đặc biệt, Tôi xin chân thành
gởi lời cảm ơn PGS.TS Nguyễn Văn Sĩ, người hướng dẫn khoa học đã tận tình
hướng dẫn và giúp đỡ Tôi trong quá trình nghiên cứu để hoàn thành luận văn này.
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CHƯƠNG 1: CƠ  SỞ LÝ LUẬN VỀ DỊCH VỤ NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI
1.1. Tổng quan về dịch vụ ngân hàng thương mại
1.1.1. Khái niệm dịch vụ ngân hàng
Dịch vụ ngân hàng được hiểu theo hai nghĩa: nghĩa rộng và nghĩa hẹp.
− Theo nghĩa rộng, Dịch vụ ngân hàng là toàn bộ hoạt động tiền tệ, tín
dụng, thanh toán, ngoại hối… của hệ thống ngân hàng đối với khách
hàng là doanh nghiệp và cá nhân. Quan niệm này được sử dụng để
xem xét lĩnh vực dịch vụ ngân hàng trong cơ cấu của nền kinh tế quốc
dân của một quốc gia. Quan niệm này phù hợp với nhiều nước phát
triển trên thế giới.
− Theo nghĩa hẹp, Dịch vụ ngân hàng chỉ bao gồm những hoạt động
ngoài chức năng truyền thống của định chế tài chính trung gian (huy
động vốn và cho vay). Quan niệm này chỉ nên dùng trong phạm vi
hẹp, khi xem xét hoạt động của một Ngân hàng cụ thể để xem các dịch
vụ mới phát triển như thế nào, cơ cấu ra sao trong hoạt động của mình.
Khi nói lĩnh vực dịch vụ ngân hàng đối với nền kinh tế, các nước đều
quan niệm dịch vụ ngân hàng theo nghĩa rộng. DVNH ngày càng hiện đại
và không có giới hạn khi nền kinh tế ngày càng phát triển, xã hội ngày càng
văn minh và nhu cầu của con người ngày càng cao và đa dạng.
Theo Tổ chức WTO, một dịch vụ tài chính là bất kỳ dịch vụ nào có
tính chất tài chính, được một nhà cung cấp dịch vụ tài chính cung cấp. Dịch
vụ tài chính bao gồm mọi dịch vụ bảo hiểm và dịch vụ liên quan đến bảo
hiểm, mọi DVNH và dịch vụ tài chính khác (ngoại trừ bảo hiểm). Như vậy,
Dịch vụ ngân hàng là một bộ phận cấu thành nên Dịch vụ tài chính và
cũng khó phân định rõ đâu là dịch vụ ngân hàng và đâu là dịch vụ tài chính.
Hiệp định thương mại Việt Nam - Hoa Kỳ và Hiệp định khung
ASEAN về dịch vụ (AFAS) đã được ký kết cũng hiểu và phân loại dịch vụ
tài chính (trong đó có dịch vụ ngân hàng) tương tự như WTO.
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Tóm lại, Dịch  vụ ngân hàng là một bộ phận của dịch vụ tài chính và
cần phải được hiểu theo nghĩa rộng như đã đề cập trên đây.
1.1.2. Các loại dịch vụ ngân hàng:
1.1.2.1. Dịch vụ ngân hàng truyền thống:
Dịch vụ ngân hàng truyền thống là những dịch vụ đã được NHTM
cung cấp lâu năm, có quá trình hình thành và phát triển lâu dài và khách
hàng đã quen thuộc với nó.
− Hoạt động huy động vốn:
Hoạt động huy động vốn là một nghiệp vụ truyền thống, tuy không
mang lại lợi nhuận trực tiếp cho ngân hàng nhưng nó có ý nghĩa quan trọng
đối với NHTM. Đây là một nghiệp vụ tài sản nợ góp phần hình thành nên
nguồn vốn hoạt động của các NHTM.
Trong hoạt động này, NHTM được sử dụng các công cụ và biện pháp
mà pháp luật cho phép để huy động các nguồn vốn nhàn rỗi trong xã hội
làm nguồn vốn tín dụng cho vay đáp ứng nhu cầu của nền kinh tế. Hoạt
động huy động vốn của NHTM bao gồm:
+ Nhận tiền gửi: Nhận tiền gửi là hình thức huy động vốn chủ yếu
của các NHTM, bao gồm tiền gửi thanh toán, tiền gửi có kỳ hạn,
tiền gửi tiết kiệm không kỳ hạn, tiết kiệm có kỳ hạn.
+ Phát hành chứng chỉ tiền gửi, kỳ phiếu, trái phiếu và giấy tờ có giá khác.
Đối với nhóm khách hàng doanh nghiệp, nguồn vốn huy động chủ yếu
từ nguồn tiền gửi thanh toán tạm thời chưa sử dụng và tiền gửi ký quỹ đảm
bảo thanh toán của các doanh nghiệp tại NH. Nguồn vốn này thường xuyên
biến động nhưng giá vốn rẻ do áp dụng mức lãi suất không kỳ hạn.
Đối với nhóm khách hàng cá nhân, chi phí cao do địa bàn huy động
dàn trải, khách hàng cá nhân thường lựa chọn loại hình sản phẩm tiền gửi
có kỳ hạn với mục đích tích lũy. Căn cứ vào các điều kiện về kinh tế xã
hội, mặt bằng lãi suất tại địa bàn, nhu cầu của ngân hàng mà từng ngân
hàng sẽ có những đề xuất lãi suất huy động phù hợp. Do đó, giá vốn huy
động cao và không đồng nhất giữa các địa bàn.
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Có thể nói  nghiệp vụ huy động vốn góp phần giải quyết đầu vào của
ngân hàng. Trong đó, huy động vốn từ khách hàng cá nhân đặc biệt là sản
phẩm huy động vốn có kỳ hạn chiếm tỷ trọng lớn trong hoạt động huy động
vốn của ngân hàng.
− Hoạt động tín dụng:
Hoạt động tín dụng là hoạt động cấu thành nên tài sản có và có ý
nghĩa quan trọng đối với khả năng tồn tại và phát triển của mỗi ngân hàng.
Ngân hàng thương mại được cấp tín dụng cho doanh nghiệp, cá nhân
và hộ gia đình các khoản vay ngắn hạn, trung hạn và dài hạn, dưới hình
thức cho vay sản xuất kinh doanh, cho vay cầm cố sổ tiết kiệm, cho vay
tiêu dùng, cho vay bất động sản, cho vay du học, chiết khấu, tái chiết khấu,
các dịch vụ bảo lãnh, cho thuê tài chính và các hình thức khác theo quy
định của pháp luật.
Các khoản vay tín dụng của đối tượng khách hàng là các doanh nghiệp
lớn thường là những món vay tương đối lớn nhưng tổng số lượng món vay
không nhiều. Ngược lại, các khoản vay tín dụng của đối tượng khách hàng
là cá nhân và Doanh nghiệp vừa và nhỏ thường là những món vay tương
đối nhỏ nhưng tổng số lượng món vay lại nhiều. Do đó, chi phí quản lý
ngân hàng bỏ ra cho các món vay này thường sẽ cao hơn các loại hình cho
vay khác, tuy nhiên đó là một thị trường lớn và đầy tiềm năng. Chính vì
vậy mà các NHTM hiện nay đang rất tập trung vào phát triển các dịch vụ
tín dụng nhằm tăng thị phần cũng như gia tăng lợi nhuận ngân hàng.
− Hoạt động dịch vụ thanh toán:
Đây là hoạt động quan trọng và có tính đặc thù của NHTM, nhờ hoạt
động này mà các giao dịch thanh toán của toàn bộ nền kinh tế được thực
hiện thông suốt và thuận lợi, đồng thời, qua hoạt động này mà góp phần
làm giảm lượng tiền mặt lưu hành trong nền kinh tế.
Ngân hàng thực hiện các giao dịch thanh toán của khách hàng bằng
cách trích tiền từ tài khoản của người chuyển sang tài khoản của người thụ
hưởng thông qua nghiệp vụ kế toán của ngân hàng. Các phương tiện thanh
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toán thông dụng  bao gồm: thanh toán bằng ủy nhiệm thu, ủy nhiệm chi,
bằng séc, bằng thẻ …
Việc các NHTM cung ứng dịch vụ thanh toán mang lại lợi ích cho các
chủ thể trong nền kinh tế thông qua việc trợ giúp thanh toán không dùng
tiền mặt, thanh toán vượt phạm vi lãnh thổ của một quốc gia, góp phần cải
thiện đáng kể hiệu quả của quá trình thanh toán, làm cho các giao dịch kinh
doanh của khách hàng trở nên dễ dàng, thuận tiện, nhanh chóng và đảm
bảo tính an toàn cho cả người trả tiền và người nhận tiền. Đồng thời, thông
qua nghiệp vụ này đã tạo điều kiện cho NHTM huy động được vốn từ
khách hàng và hưởng được một khoản phí nhất định, góp phần làm tăng
khoản thu phí dịch vụ của ngân hàng.
− Các hoạt động khác:
Ngoài những hoạt động chủ yếu nói trên, các NHTM còn được thực
hiện các hoạt động khác phù hợp với chức năng nghiệp vụ của mình, đồng
thời không bị luật pháp nghiêm cấm như: dịch vụ ngân quỹ, dịch vụ kinh
doanh ngoại hối, kinh doanh vàng, dịch vụ tư vấn tài chính tiền tệ, quản lý
tài sản và ủy thác đầu tư, dịch vụ bảo lãnh, các dịch vụ bảo quản giấy tờ có
giá, cho thuê tủ két sắt…
1.1.2.2. Dịch vụ ngân hàng hiện đại
Bên cạnh Dịch vụ ngân hàng truyền thống, Dịch vụ ngân hàng hiện
đại là những dịch vụ mới được các NHTM cung cấp trên cơ sở vận dụng
các kỹ thuật và công nghệ mới, mang lại những tiện ích mới cho khách
hàng. Cụ thể là:
− Dịch vụ thẻ:
Là một DVNH đa tiện ích ra đời trên nền tảng công nghệ mới. Thẻ
được xem là một phương tiện thanh toán không dùng tiền mặt, được phát
hành bởi các ngân hàng, các định chế tài chính mà người chủ thẻ có thể sử
dụng để thanh toán tiền hàng hóa, dịch vụ, chuyển khoản, vấn tin số dư
hoặc rút tiền mặt và vô số tiện ích khác tại các ngân hàng, các đại lý ngân
hàng, các cơ sở chấp nhận thanh toán thẻ hoặc các máy ATM.
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Hiện nay trên  thế giới cũng như tại Việt Nam, có rất nhiều loại thẻ khác
nhau, với những đặc điểm cũng như công dụng rất đa dạng và phong phú.
Từ đó, thẻ có thể phân loại theo một số tiêu chí sau:
+ Phân loại theo công nghệ sản xuất, có ba loại thẻ: Thẻ khắc chữ nổi, thẻ
băng từ (Magnetic stripe) và thẻ thông minh hay còn gọi là Smart card.
+ Phân loại theo chủ thể phát hành, có hai loại thẻ: Thẻ do Ngân hàng
phát hành (Bank card) và thẻ do Tổ chức phi ngân hàng phát hành.
+ Phân loại theo hạn mức tín dụng, có hai loại thẻ: Thẻ vàng (Gold card)
và thẻ chuẩn (Standard card).
+ Phân loại theo phạm vi sử dụng, có hai loại thẻ: Thẻ nội địa (thẻ
ATM) do các ngân hàng trong nước phát hành, chỉ sử dụng trong
phạm vi lãnh thổ Việt Nam và thẻ quốc tế được lưu hành trên toàn thế
giới và rất phổ biến tại các nước phát triển.
Ngày nay hai loại thẻ Visa và Master được sử dụng phổ biến và chiếm
lĩnh hoàn toàn thị trường Thẻ ngân hàng trên thế giới về số lượng phát
hành và doanh số thanh toán.
+ Phân loại theo tính chất thanh toán của thẻ, có hai loại thẻ: Thẻ tín
dụng (Credit card) và Thẻ ghi nợ (Debit card)
o Thẻ tín dụng: Là thẻ được sử dụng để thanh toán tiền hàng hóa,
dịch vụ hoặc rút tiền với tính năng nổi bật là nhà phát hành thẻ cho
người tiêu dùng mượn tiền để trả cho người bán hàng, rồi trả lại
sau. Thẻ tín dụng cho phép người tiêu dùng có thể "xoay vòng"
món nợ với chi phí là tiền lãi.
o Thẻ ghi nợ: Là thẻ được sử dụng để thanh toán tiền hàng hóa, dịch
vụ hoặc rút tiền mặt với số tiền sử dụng là số dư có trên tài khoản
cá nhân.
Việc phát hành và thanh toán thẻ của các NHTM góp phần quan trọng
cho NHTM trong công tác huy động vốn, tăng thu dịch vụ và có thể tập
trung vốn tiền gửi vào ngân hàng, giảm thiểu rủi ro, chống tham nhũng,
trốn thuế…
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Phát triển dịch  vụ thẻ cũng là một biện pháp để tăng vị thế của một
ngân hàng trên thị trường. Ngoài việc xây dựng được một hình ảnh thân
thiện với từng khách hàng cá nhân, quảng bá thương hiệu của các NHTM,
việc triển khai thành công dịch vụ thẻ cũng khẳng định sự tiên tiến về công
nghệ của một ngân hàng. Các sản phẩm dịch vụ thẻ có tính chuẩn hóa,
quốc tế hóa cao là những sản phẩm dịch vụ thực sự có khả năng cạnh tranh
quốc tế trong quá trình hội nhập kinh tế thế giới và khu vực. Chính vì vậy,
dịch vụ thẻ đã và đang được các ngân hàng hoạt động tại Việt Nam nhìn
nhận như là một lợi thế cạnh tranh hết sức quan trọng trong cuộc đua nhắm
tới khối thị trường dịch vụ ngân hàng.
− Dịch vụ ngân hàng điện tử:
Với dịch vụ ngân hàng điện tử, khách hàng có khả năng truy nhập từ
xa nhằm: vấn tin tài khoản, thực hiện các giao dịch thanh toán, yêu cầu gửi
tiết kiệm hoặc các yêu cầu khác liên quan đến tài khoản của mình thông
qua việc kết nối mạng máy tính của mình với ngân hàng quản lý tài khoản.
Nếu coi ngân hàng cũng như một thành phần của nền kinh tế điện tử,
một khái niệm tổng quát nhất về ngân hàng điện tử có thể được diễn đạt
như sau: “Ngân hàng điện tử là ngân hàng mà tất cả các giao dịch giữa
ngân hàng và khách hàng (cá nhân và tổ chức) dựa trên quá trình xử lý và
chuyển giao dữ liệu số hóa nhằm cung cấp sản phẩm dịch vụ ngân hàng”.
Hiện nay, ngân hàng điện tử tồn tại dưới hai hình thức: Hình thức
ngân hàng trực tuyến, chỉ tồn tại dựa trên môi trường mạng internet, cung
cấp dịch vụ 100% thông qua môi trường mạng; và mô hình kết hợp giữa hệ
thống NHTM truyền thống và điện tử hóa các dịch vụ truyền thống, tức là
phân phối những dịch vụ cũ trên những kênh phân phối mới. Ngân hàng
điện tử tại Việt Nam chủ yếu phát triển theo mô hình này với một số loại
hình dịch vụ đặc trưng như:
+ Call center: Là dịch vụ cung cấp số điện thoại cố định của trung
tâm cho khách hàng mở tài khoản tại bất kỳ chi nhánh nào. Khách
hàng có thể gọi đến số điện thoại này để được cung cấp thông tin và
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giải đáp thắc  mắc liên quan đến tài khoản của mình và những thông
tin khác.
+ Phone banking: Là dịch vụ giúp khách hàng có thể mọi lúc - mọi
nơi dùng điện thoại cố định, di động đều có thể nghe được các
thông tin về các DVNH, thông tin tài khoản cá nhân qua hệ thống
trả lời tự động bằng điện thoại. Khách hàng chỉ cần phương tiện
đơn giản là điện thoại kết nối vào hệ thống Phone banking để nghe
các thông tin về ngân hàng theo yêu cầu ở mọi nơi trong phạm vi cả
nước và quốc tế.
+ Mobile banking: Là hình thức thanh toán trực tuyến qua mạng điện
thoại di động, phương thức này nhằm giúp khách hàng có thể thực
hiện các lệnh thanh toán các món tiền có giá trị nhỏ và cập nhật
được các thông tin liên quan đến tài khoản, tỷ giá, lãi suất, chính
sách khuyến mại… mà không cần phải trực tiếp đến ngân hàng.
+ Home banking: Khách hàng giao dịch với ngân hàng qua mạng nội
bộ do ngân hàng xây dựng riêng. Các giao dịch được tiến hành tại
nhà thông qua hệ thống máy tính nối với máy tính của ngân hàng
trên cơ sở số điện thoại đã được đăng ký trước với ngân hàng.
Thông qua dịch vụ này, khách hàng có thể thực hiện các giao dịch
chuyển tiền, xem sao kê tài khoản, vấn tin tỷ giá, lãi suất…
+ Intetnet banking: Là dịch vụ có tiện ích tương tự như dịch vụ Home
banking, chỉ khác ở chỗ là khách hàng có thể sử dụng dịch vụ này
thông qua mạng internet thông dụng, do đó rất thuận tiện cho khách
hàng. Tuy nhiên, để phát triển dịch vụ này một cách an toàn thì đòi
hỏi hệ thống ngân hàng phải có một hệ thống bảo mật đủ mạnh để
có thể đối phó với rủi ro trên phạm vi toàn cầu.
1.1.3. Vai trò của dịch vụ ngân hàng
1.1.3.1. Đối với nền kinh tế
− Trực tiếp làm biến đổi từ nền kinh tế tiền mặt sang nền kinh tế không
dùng tiền mặt, nâng cao hiệu quả quản lý của Nhà nước, giảm chi phí
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xã hội của  việc thanh toán, góp phần tiết kiệm chi phí và thời gian cho
cả ngân hàng và khách hàng.
− Có tác dụng làm tăng quá trình chu chuyển tiền tệ trong nền kinh tế,
khai thác và sử dụng các nguồn vốn trong nền kinh tế thêm hiệu quả,
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 cư.
Góp phần thúc đẩy sản xuất kinh doanh, tiêu dùng, góp phần vào quá
trình công nghiệp hóa, hiện đại hóa đất nước.
− Tạo nguồn thu ngoại tệ cho quốc gia từ các nguồn kiều hối từ nước
ngoài chuyển về.
− Góp phần chống tham nhũng, gian lận thương mại, buôn lậu, trốn
thuế. Thanh toán không dùng tiền mặt là hình thức thanh toán được
Nhà nước khuyến khích trong giao dịch sản xuất kinh doanh. Khi đó,
luồng tiền khi thanh toán qua tài khoản ngân hàng sẽ được thể hiện
đầy đủ trên sổ sách, chứng từ kế toán, thể hiện đầy đủ các khoản thu
của doanh nghiệp, nhất là những doanh nghiệp nhỏ, các doanh nghiệp
bắt buộc phải hạch toán đầy đủ doanh thu phát sinh và thuế giá trị gia
tăng, thuế thu nhập doanh nghiệp phải nộp.
1.1.3.2. Đối với ngân hàng
− Mang lại nguồn thu ổn định cho ngân hàng, hạn chế rủi ro tạo ra bởi
các nhân tố bên ngoài vì đây là lĩnh vực ít chịu ảnh hưởng của chu kỳ
kinh tế. Ngoài ra, DVNH giữ vai trò quan trọng trong việc mở rộng thị
trường, 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.
− Mang lại cho ngân hàng khoản thu nhập lớn về phí dịch vụ. Phát triển
dịch vụ đa dạng, nhiều tiện ích theo hướng cải tiến phương thức thanh
toán, đơn giản hóa thủ tục, mở rộng mạng lưới hoạt động. Bên cạnh
đó, ngân hàng có thể phát triển những dịch vụ hỗ trợ như dịch vụ chi
trả lương cho những người có tài khoản tại nhiều ngân hàng khác
nhau, chuyển tiền mặt giao dịch tận tay người nhận… sẽ thu hút ngày
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càng nhiều khách  hàng đến với ngân hàng, từ đó sẽ làm tăng nguồn
thu dịch vụ của ngân hàng.
− Tận dụng được nguồn vốn trong thanh toán của khách hàng đang lưu
ký trên tài khoản thanh toán, ký quỹ. Những tài khoản này ngân hàng
không phải trả lãi hoặc trả lãi thấp làm cho chi phí đầu vào của nguồn
vốn huy động giảm xuống tạo ra sự chênh lệch lớn giữa lãi suất bình
quân cho vay và lãi suất bình quân tiền gửi.
− Xây dựng được mạng lưới khách hàng đa dạng, rộng khắp làm nền
tảng để phát triển các dịch vụ ngân hàng.
− Tăng khả năng hoạt động đáp ứng các nhu cầu khách hàng của các
NHTM, từ đó tăng dần khả năng thích ứng, cạnh tranh của các NHTM
góp phần làm vững mạnh thêm nền tài chính nước nhà.
Để nói tầm quan trọng của DVNH đối với các ngân hàng, tạp chí
Stephen Timewell cũng nhận định: Xu hướng ngày nay thể hiện rõ rằng,
ngân hàng nào nắm được cơ hội mở rộng việc cung cấp DVNH cho một
lượng dân cư khổng lồ đang “đói” các dịch vụ tài chính tại các nền kinh tế
mới nổi, sẽ trở thành những gã khổng lồ toàn cầu trong tương lai.
1.1.3.3. Đối với khách hàng
− Dịch vụ ngân hàng mang đến sự thuận tiện, an toàn, tiết kiệm cho khách
hàng trong quá trình thanh toán và sử dụng nguồn thu nhập của mình.
− Việc phát triển các sản phẩm, DVNH trên nền tảng công nghệ tiên
tiến, hiện đại giúp người dân làm quen và không còn cảm thấy xa lạ
với những khái niệm ngân hàng tự động, ngân hàng không người.
1.1.4. Đặc trưng của dịch vụ ngân hàng
Các dịch vụ tài chính nói chung và dịch vụ ngân hàng nói riêng
thường có những đặc trưng cơ bản như sau:
− Tính vô hình: các DVNH thường là một kinh nghiệm hay là một quá
trình. Người mua DVNH thường không nhìn thấy hình thái vật chất
cụ thể của loại hình dịch vụ, và vì vậy rất khó đánh giá chất lượng và
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so sánh như  hàng hóa hữu hình khác trước khi mua, mà chỉ có thể cảm
nhận thông qua các tiện ích của dịch vụ mang lại.
− Sản xuất và phân phối sản phẩm diễn ra đồng thời: chu kỳ một sản
phẩm thường được chia làm hai giai đoạn, đó là tạo ra sản phẩm và
tiêu dùng sản phẩm. Riêng đối với các sản phẩm DVNH, chúng tạo ra
ngay khi khách hàng có nhu cầu và thường được bán trước khi chúng
được tạo ra.
− Dịch vụ ngân hàng do nhiều yếu tố cấu thành: Một sản phẩm DVNH
là sự kết hợp bởi nhiều yếu tố kể cả bên trong lẫn bên ngoài tổ chức
cung cấp. Yếu tố bên trong đó chính là nhân lực, tổ chức bộ máy xử lý
và phân phối sản phẩm, công nghệ… còn yếu tố bên ngoài đó là người
mua và thể chế môi trường. Ngoài ra, nhiều yếu tố cấu thành còn thể
hiểu đó là sự tham gia của các NHTM, định chế tài chính phi ngân
hàng trong quá trình cung ứng sản phẩm.
− Tính không ổn định về chất lượng: điều này hoàn toàn tùy thuộc vào
thời điểm cung cấp DVNH và nhân viên phục vụ.
− Tính dễ bị sao chép: DVNH về tính chất và hình thức rất dễ bị sao
chép do sản phẩm chỉ là một kinh nghiệm hay là một quá trình. Do
vậy, để nâng cao khả năng thu hút khách hàng, các NHTM thường
phải thường xuyên nghiên cứu để tạo tính độc đáo riêng cho dịch vụ
mà ngân hàng mình cung cấp.
1.1.5. Các yếu tố ảnh hưởng đến sự phát triển dịch vụ ngân hàng
1.1.5.1 Yếu tố vĩ mô
Môi trường pháp lý
Hệ thống khung pháp lý do Nhà nước thiết lập nhằm quy định các
nguyên tắc hoạt động cơ bản của thị trường dịch vụ tài chính. Yêu cầu cơ
bản đối với hệ thống khung pháp lý là phải thống nhất, ổn định, rõ ràng
minh bạch, phải kết hợp vận dụng các tiêu chuẩn chung đã được thừa nhận
trên phạm vi toàn thế giới.
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Chủ trương chính  sách của Nhà nước ảnh hưởng rất lớn đến xu thế
phát triển. Chủ trường có nhất quán mới làm cho những nhà đầu tư yên tâm
đầu tư, chính trị ổn định cũng giúp cho các chủ thể tham gia định hình
được chiến lược của mình.
Nếu bộ khung pháp lý không thống nhất, dẫn đến sự khác biệt giữa
các quy định đối với những loại hình ngân hàng khác nhau, điều này sẽ gây
nên tình trạng các ngân hàng cạnh tranh nhau không lành mạnh, có sự
chồng chéo giữa các nghiệp vụ. Bên cạnh đó, việc ban hành các chủ trương
chính sách không theo thông lệ quốc tế sẽ góp phần hạn chế sự phát triển
các dịch vụ ngân hàng, từ đó làm giảm tốc độ phát triển của hệ thống ngân
hàng nói riêng và nền kinh tế nói chung.
Hội nhập thị trường tài chính quốc tế
Vấn đề cơ bản trong quá trình hội nhập kinh tế thế giới về dịch vụ tài
chính của các nước trên thế giới là mở cửa từng bước cho sự tham gia của
nước ngoài. Điều đó có nghĩa là nhà nước kiểm soát sự tham gia của các chủ
thể cung cấp dịch vụ tài chính nước ngoài theo sự phát triển của thị trường
nội địa. Mở cửa thị trường dịch vụ tài chính có thể làm tăng tính cạnh tranh
và hiệu quả trong toàn bộ nền kinh tế. Cạnh tranh về dịch vụ tài chính sẽ
đem lại lợi ích cho khách hàng thông qua việc tự do hơn khi lựa chọn các
loại dịch vụ, lựa chọn được nhà cung cấp tốt nhất với giá cả cạnh tranh. Toàn
cầu hóa tác động trực tiếp đến nền kinh tế đất nước. Những tác động toàn
cầu hóa làm cho chúng ta không thể đóng cửa mãi, mà phải mở của hội
nhập, và thực tế chúng ta đã trở thành thành viên chính thức của WTO.
− Việt Nam nằm trong vùng phát triển kinh tế năng động (khối
ASEAN), khu vực có vốn đầu tư của các công ty xuyên quốc gia,
những tập đoàn kinh tế lớn. Sự hiện diện của những tập đoàn này đã
góp phần không nhỏ thúc đẩy sự phát triển dịch vụ tài chính.
− Điều kiện chính trị xã hội ổn định, nguồn lực tài chính tiềm tàng trong
nhân dân cũng tác động rất lớn đến sự phát triển vững chắc của dịch
vụ ngân hàng.
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− Chất lượng  nguồn nhân lực có vai trò hết sức quan trọng trong việc
phát triển dịch vụ ngân hàng. Nhân lực giỏi sẽ giúp triển khai dịch vụ
được nhanh chóng, chính xác. Đội ngũ cán bộ có trình độ giúp nâng
cao vị thế của ngân hàng trong việc cạnh tranh.
Những nhân tố trên cho thấy chúng là những nhân tố chủ lực có tác
động tích cực đến sự phát triển, nếu nhận thức và làm tốt sẽ tạo điều kiện
cho quá trình phát triển của hệ thống ngân hàng được đẩy mạnh.
1.1.5.2 Yếu tố vi mô
Các nhà cung cấp dịch vụ ngân hàng
− Các tổ chức nhận tiền gửi: được tổ chức dưới các hình thức: ngân
hàng thương mại, hiệp hội tiết kiệm và cho vay, ngân hàng tiết kiệm
tương trợ (Mutual saving bank), liên hiệp tín dụng (Credit Union).
− Các tổ chức tiết kiệm theo hợp đồng: đó là các loại công ty bảo hiểm,
công ty tái bảo hiểm, các quỹ trợ cấp dịch vụ bảo hiểm và các dịch vụ
liên quan đến bảo hiểm nhằm mục đích phân tán và chia sẽ rủi ro
trong nền kinh tế.
− Các công ty cho thuê tài chính: đó là những công ty tài chính thực
hiện các hợp đồng cho thuê dây chuyền sản xuất, trang thiết bị đối với
doanh nghiệp.
− Các công ty tư vấn tài chính: là những công ty chuyên cung cấp
những dịch vụ tư vấn giúp các doanh nghiệp lập ra chiến lược đầu tư
kinh doanh, sản xuất, tư vấn nhà cung cấp sản phẩm, dây chuyền,
vốn… Ngày nay các công ty tư vấn tài chính cũng đã tham gia vào
lĩnh vực cung cấp vốn để hỗ trợ cho các doanh nghiệp trong quá trình
dự án, đặc biệt là các công ty tư vấn tài chính nước ngoài với quy mô
vốn và tài sản lớn.
Trước xu thế ngày càng nhiều các tổ chức tài chính, các công ty tư vấn
ra đời, cung cấp đa dạng các sản phẩm tài chính, thì sự cạnh tranh giữa các
ngân hàng và các tổ chức tài chính sẽ càng diễn ra gay gắt và khốc liệt.
Chính điều này sẽ tạo ra một động lực để các ngân hàng luôn phải ý thức
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việc đa dạng  hóa sản phẩm, nâng cao chất lượng dịch vụ, đảm bảo đáp ứng
đầy đủ và hoàn hảo những nhu cầu ngày càng cao về sản phẩm dịch vụ tài
chính của khách hàng.
Các đối tượng có nhu cầu sử dụng dịch vụ ngân hàng
− Chính phủ: chính phủ tham gia vào thị trường dịch vụ tài chính với tư
cách là người cần dịch vụ tài chính trong trường hợp chính phủ tiến
hành huy động các nguồn tài chính phục vụ mục tiêu phát triển kinh tế
- xã hội. Với tư cách quản lý vĩ mô, chính phủ thông qua các cơ quan
chuyên trách của mình giám sát, điều tiết thị trường trên cơ sở nền
tảng pháp lý quốc gia và quốc tế nhằm duy trì sự phát triển bền vững
của thị trường.
− Các doanh nghiệp và các tổ chức kinh tế - xã hội: đây là những khách
hàng quan trọng nhất của dịch vụ tài chính trên cả hai phương diện
cung và cầu các nguồn tài chính. Trong điều kiện hội nhập, các doanh
nghiệp có nhu cầu sử dụng các dịch vụ tài chính ngày càng nhiều,
đồng thời chính họ cũng trở thành lực lượng cung cấp động lực cho sự
phát triển dịch vụ tài chính của các ngân hàng thương mại.
− Dân cư: tầng lớn dân cư tham gia vào thị trường tài chính thông qua
việc sử dụng hiệu quả hơn lợi ích từ sự phát triển của thị trường dịch
vụ ngân hàng như các hình thức: gửi tiền, mua chứng chỉ tiền gửi, tín
dụng tiêu dùng, tín dụng trả góp, vay vốn thành lập doanh nghiệp, du
học, nhu cầu cá nhân, thanh toán không dùng tiền mặt qua ngân
hàng… Sự ủng hộ của khách hàng giúp cho ngân hàng củng cố niềm
tin vào chiến lược phát triển sản phẩm của mình.
Giá cả của dịch vụ tài chính
Giá cả của dịch vụ tài chính là một vấn đề rất quan trọng, có tác động
lớn đến sự phát triển của thị trường cũng như các chủ thể cung cấp dịch vụ
tài chính. Giá cả của các loại dịch vụ tài chính quá cao hay quá thấp đều có
tác động tiêu cực đến sự phát triển của thị trường dịch vụ tài chính. Trường
hợp giá cả các loại dịch vụ tài chính quá cao, khách hàng sẽ gặp khó khăn
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trong việc tiếp  cận và sử dụng các loại hình dịch vụ tài chính; ngược lại
trong trường hợp giá cả các loại dịch vụ tài chính quá thấp thì các chủ thể
cung cấp dịch vụ tài chính sẽ gặp khó khăn trong việc kinh doanh, nhiều
khả năng dẫn đến thua lỗ và phá sản. Như vậy, trong cả hai trường hợp trên
đều đưa đến tác động tiêu cực là thu hẹp thị trường dịch vụ tài chính.
Ngoài ra, giá cả còn phụ thuộc vào mối quan hệ cung cầu trên thị
trường, mức độ cạnh tranh. Ta có thể thấy một quy luật chung sau:
+ Nếu cung > cầu: giá dịch vụ sẽ có khuynh hướng giảm để khuyến
khích thị trường tiêu dùng sản phẩm.
+ Nếu cung < cầu: giá dịch vụ sẽ có khuynh hướng tăng, đặc biệt là
trong trường hợp thị trường độc quyền.
+ Nếu thị trường có sự tác động của quy luật cạnh tranh thì người tiêu
dùng sẽ được cung cấp một mức giá hợp lý nhất và cạnh tranh nhất.
Khi đó, giá của sản phẩm sẽ có khuynh hướng ngày càng giảm.
Do đó, giá cả các loại hình dịch vụ tài chính cần phải được xác định ở
mức thích hợp theo sự phát triển của nền kinh tế xã hội và thị trường dịch
vụ tài chính.
Một số yếu tố khác
Bên cạnh các yếu tố ảnh hưởng đến sự phát triển sản phẩm dịch vụ
ngân hàng như: yếu tố nhà cung cấp, người sử dụng, giá cả sản phẩm, thì
các yếu tố như: chiến lược khách hàng, chiến lược quảng cáo, chiến lược
thu hút nhân tài cũng là những yếu tố cạnh tranh mà đòi hỏi các doanh
nghiệp phải quan tâm.
Hiện nay, hiện tượng chảy máu chất xám đang diễn ra hết sức mạnh
mẽ, các nguồn nhân lực có năng lực và trình độ luôn được các công ty nước
ngoài săn đón với những chiến lược phát triển nguồn nhân lực hết sức hấp
dẫn, và kết quả là những lao động có trình độ ở các ngân hàng trong nước đã
dần chuyển dịch sang làm cho các ngân hàng nước ngoài với một mức lương
hấp dẫn, môi trường làm việc chuyên nghiệp, cơ hội phát triển cao.
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Bên cạnh đó,  những chiến lược khách hàng, chiến lược quảng cáo
đang được các ngân hàng tích cực phát huy với những chương trình khuyến
mãi, chương khách hàng thân thiết, chương trình đa dạng hóa sản phẩm
cũng đã và đang làm cho thị trường tài chính đặc biệt là thị trường ngân
hàng sôi động, không chỉ có ngân hàng trong nước cạnh tranh với ngân
hàng nước ngoài, mà còn có sự cạnh tranh giữa các ngân hàng nội địa.
1.1.6. Sự cần thiết phát triển dịch vụ ngân hàng
1.1.6.1. Do yêu cầu phát triển kinh tế xã hội
Nền kinh tế Việt Nam đã thực sự trở thành một nền kinh tế thị trường
và đang trong quá trình hội nhập quốc tế, do đó vấn đề phát triển DVNH là
một tất yếu khách quan và chiến lược phát triển DVNH chính là chiến lược
phát triển trọng tâm của ngân hàng. Xét trên khía cạnh kinh tế xã hội,
DVNH góp phần đẩy nhanh quá trình luân chuyển tiền tệ, tận dụng tiềm
năng to lớn về vốn để phát triển kinh tế, cải thiện đời sống dân cư, hạn chế
thanh toán bằng tiền mặt, tiết giảm chi phí xã hội bằng việc tiết kiệm chi
phí và thời gian cho ngân hàng và khách hàng.
1.1.6.2. Do yêu cầu hoạt động và nâng cao năng lực cạnh tranh của
ngân hàng
Ngày nay, sự cạnh tranh trên thị trường tài chính ngày càng trở nên
quyết liệt cùng với sự ra đời của các ngân hàng, công ty tài chính, công ty
bảo hiểm mới gia nhập vào thị trường. Do đó, áp lực cạnh tranh đã tạo lực
đẩy cho sự phát triển của DVNH. Bên cạnh đó, do yêu cầu đa dạng hóa
hoạt động ngân hàng, tận dụng và khai thác mọi tiềm năng của ngân hàng
đã góp phần phát triển DVNH để mở rộng thị trường, nâng cao năng lực
cạnh tranh.
1.1.6.3. Do quá trình toàn cầu hóa ngành ngân hàng và cam kết của
Việt Nam khi gia nhập WTO
Sự bành trướng địa lý và hợp nhất của các ngân hàng đã vượt ra khỏi
ranh giới lãnh thổ của một quốc gia và lan rộng ra với quy mô toàn cầu. Bên
cạnh đó, cam kết gia nhập WTO của Việt Nam trong lĩnh vực ngân hàng cho
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phép các tổ  chức tín dụng nước ngoài được hiện diện tại Việt Nam dưới các
hình thức khác nhau, mở rộng phạm vi và loại hình cung cấp DVNH. Khi
đó, các tổ chức tín dụng nước ngoài sẽ được phép thành lập ngân hàng 100%
vốn nước ngoài, điều này sẽ làm thay đổi cơ cấu thị phần hoạt động của các
ngân hàng tại Việt Nam, bởi các ngân hàng 100% vốn nước ngoài được
hưởng đối xử quốc gia đầy đủ như các NHTM Việt Nam, có nghĩa là các
ngân hàng này được quyền phát triển các DVNH bán buôn, bán lẻ, đa dạng
hóa các sản phẩm dịch vụ tài chính, tham gia vào quá trình mua bán, sáp
nhập. Có thể nói, sức ép cạnh tranh từ các ngân hàng 100% vốn nước ngoài
lên các NHTM Việt Nam là rất lớn, nhất là khi các ngân hàng này với sức
mạnh tài chính, công nghệ hiện đại và kinh nghiệm hoạt động lâu năm trên
thế giới đang tích cực chạy đua giành thị phần ở Việt Nam.
1.1.6.4. Do nhu cầu của khách hàng
Dịch vụ ngân hàng đẩy mạnh tốc độ tuần hoàn và chu chuyển vốn cho
khách hàng, nâng cao hiệu quả sử dụng vốn nhờ khả năng thanh toán
nhanh; chính xác, an toàn và bảo mật nhờ vào ứng dụng khoa học công
nghệ. Cùng với sự phát triển của nền kinh tế, sự cải thiện của môi trường
pháp luật, đời sống của người dân ngày một tốt hơn và nhu cầu được sử
dụng DVNH hiện đại là một nhu cầu tất yếu. Do đó, các NHTM Việt Nam
đã và đang phát triển DVNH để đáp ứng nhu cầu ngày càng đa dạng của
khách hàng và điều đó cũng phù hợp với xu hướng chung của các ngân
hàng trong khu vực và trên thế giới.
1.2. Những vấn đề cơ bản về chất lượng dịch vụ ngân hàng
1.2.1. Khái niệm chất lượng dịch vụ
Parasuraman, Zeithaml và Berry (1985, 1988) thì cho rằng “Chất
lượng dịch vụ là khoảng cách mong đợi về sản phẩm dịch vụ của khách
hàng và nhận thức, cảm nhận của họ khi sử dụng qua sản phẩm dịch vụ
đó”. Ông giải thích rằng để biết được sự dự đoán của khách hàng thì tốt
nhất là nhận dạng và thấu hiểu những mong đợi của họ. Việc phát triển một
hệ thống xác định được những mong đợi của khách hàng là cần thiết, sau
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đó mới tạo  một chiến lược chất lượng dịch vụ hiệu quả. Đây có thể xem là
một khái niệm tổng quát nhất, bao hàm đầy đủ ý nghĩa của dịch vụ khi xem
xét chất lượng dịch vụ đứng trên quan điểm khách hàng, xem khách hàng
là trung tâm.
1.2.2. Các chỉ tiêu đánh giá chất lượng dịch vụ ngân hàng
1.2.2.1. Đáp ứng nhu cầu khách hàng:
Dịch vụ ngân hàng cung ứng là để đáp ứng nhu cầu của khách hàng.
Nếu như chất lượng của dịch vụ ngày càng hoàn hảo, có chất lượng cao thì
khách hàng sẽ gắn bó lâu dài và chấp nhận ngân hàng. Không những vậy,
những lời khen, chấp nhận, thỏa mãn về chất lượng của khách hàng hiện
hữu sẽ tác động đến những người có nhu cầu dịch vụ tìm đến ngân hàng để
giao dịch. Các chỉ tiêu định lượng cụ thể đánh giá sự thoả mãn và sự hài
lòng về chất lượng dịch vụ của ngân hàng bao gồm:
− Khách hàng không bỏ đi: khách hàng đã đến giao dịch lần đầu, họ tiếp
tục đến giao dịch các lần tiếp theo và gắn bó lâu dài với ngân hàng.
− Số lượng khách hàng mới không ngừng tăng lên.
− Giảm thiểu các lời phàn nàn của khách hàng, kèo theo đó là những lời
khen, cảm phục, động viên hay góp ý chân thành của khách hàng để
nâng cao chất lượng và đa dạng dịch vụ hơn nữa.
1.2.2.2. Giảm thiểu các sai sót trong giao dịch với khách hàng và rủi ro
trong kinh doanh dịch vụ của ngân hàng
Chất lượng dịch vụ ngân hàng ngày càng hoàn hảo, các sai sót trong
giao dịch của ngân hàng với khách hàng, những lời phàn nàn và khiếu kiện,
khiếu nại của khách hàng đối với ngân hàng sẽ giảm thiểu. Bên cạnh đó là
những rủi ro trong kinh doanh dịch vụ ngân hàng ngày càng ít và đến mức
không còn rủi ro.
1.2.2.3. Quy mô và tỷ trọng thu nhập từ dịch vụ của ngân hàng không
ngừng tăng lên
Đây là kết quả tổng hợp của sự đa dạng dịch vụ, sự phát triển dịch vụ
và đương nhiên là cả chất lượng dịch vụ ngân hàng tăng lên. Song đương
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nhiên là chất  lượng dịch vụ có tính nổi trội hơn cả. Bởi vì, nếu như chất
lượng DVNH không đảm bảo, không được nâng cao, thì sự đa dạng các
dịch vụ và phát triển các dịch vụ sẽ không có ý nghĩa vì không được khách
hàng chấp nhận.
1.2.2.4. Chỉ tiêu khác
Đó là khả năng cạnh tranh về DVNH, thị phần của từng loại DVNH
không ngừng được giữ vững và tăng lên như kinh doanh ngoại tệ, thanh
toán quốc tế, thanh toán thẻ, tư vấn và đầu tư chứng khoán… Để đạt được
mục tiêu đó, tất nhiên là còn tùy thuộc vào sự đa dạng dịch vụ, nghiệp vụ
marketing, uy tín, danh tiếng, quy mô và mạng lưới của ngân hàng. Song
đương nhiên là chất lượng dịch vụ sẽ tạo nên danh tiếng, uy tín lâu dài cho
ngân hàng và thu hút khách hàng.
1.2.3. Công cụ đo lường chất lượng dịch vụ ngân hàng
1.2.3.1. Mô hình nghiên cứu SERVQUAL
Để đo lường chất lượng dịch vụ, bài nghiên cứu này đã áp dụng Mô
hình Servqual của Parasuraman & ctg năm 1988, đây là mô hình đã được
kiểm định trong nhiều năm.
Servqual được xây dựng dựa trên quan điểm chất lượng dich vụ cảm
nhận là sự so sánh giữa các giá trị kỳ vọng/mong đợi và các giá trị khách
hàng cảm nhận được.
Mô hình này xem xét hai khía cạnh chủ yếu của chất lượng dịch vụ là
kết quả dịch vụ (outcome) và cung cấp dịch vụ (process) được nghiên cứu
thông qua 05 tiêu chí: (1) Sự tin cậy (Reliability), (2) Tính đáp ứng
(Responsiveness), (3) Phương tiện hữu hình (Tangibles), (4) Năng lực phục
vụ (Assurance) và (5) Sự đồng cảm (Empathy).
Có thể hiểu hàm ý của các thành phần chất lượng theo mô hình
Servqual như sau:
(1) Sự tin cậy (Reliability) : Tính nhất quán và đáng tin cậy trong quá trình
cung ứng dịch vụ.
− Hiểu nhu cầu và sự mong đợi của khách hàng.
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− Phát triển  hệ thống và tiêu chuẩn hóa các thủ tục quy trình nhằm đảm
bảo cung ứng một cách nhất quán sản phẩm dịch vụ đáng tin cậy.
− Đảm bảo các lời hứa thông qua phương tiện truyền thông là có thật và
có thể đạt được.
− Quản trị được những mong đợi của khách hàng.
(2) Tính đáp ứng (Responsiveness)
− Thực hiện các thủ tục quy trình để tối đa hóa tính đáp ứng đối với các
tình huống xảy ra ngày càng thường xuyên hơn.
− Đào tạo nhân viên để họ có thể đáp ứng yêu cầu của khách hàng.
− Biên soạn các tài liệu hướng dẫn, giúp nhân viên trả lời tốt các câu
hỏi, yêu cầu và khiếu nại của khách hàng.
− Đảm bảo khách hàng không chờ quá lâu khi nhận được dịch vụ cung ứng.
(3) Phương tiện hữu hình (Tangibles): Yếu tố hữu hình của dịch vụ tạo nên
sự hiện diện của vật chất
− Xem xét ảnh hưởng của môi trường xung quanh như trang trí văn
phòng, vật dụng văn phòng, trang thiết bị.
− Trao cho khách hàng những vật dụng hữu hình như tờ ghi nhận các lần
giao dịch, biểu mẫu, sách hướng dẫn, danh thiếp, hóa đơn, tài liệu…
(4) Năng lực phục vụ (Assurance): Sự thành thạo, lịch sự và tính an toàn mà
ngân hàng trao cho khách hàng
− Tạo sự tin tưởng thông qua kiến thức và kỹ năng của nhân viên phục vụ.
− Tạo tính chuyên nghiệp, chuyên cần trong phục vụ của nhân viên.
− Tạo hình ảnh rộng khắp, phản ánh giá trị của ngân hàng.
− Xây dựng một thương hiệu lớn mạnh
(5) Sự đồng cảm (Empathy): Khả năng cung ứng các dịch vụ mang tính
cung ứng cá nhân
− Làm cho khách hàng cảm thấy quan trọng bằng cách đáp ứng nhu cầu
của họ và hiểu mối quan tâm của họ.
− Phát triển mối quan hệ lâu dài với khách hàng.
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− Đào tạo  nhân viên nhận biết nhu cầu của khách hàng.
Mô hình nghiên cứu:
Chất lượng dịch vụ ngân hàng áp dụng theo mô hình Servqual gồm
năm thành phần: sự tin cậy, tính đáp ứng, phương tiện hữu hình, năng lực
phục vụ và sự đồng cảm. Ngoài ra, theo phân tích mối quan hệ giữa chất
lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng nên bài viết này sử dụng mô
hình nghiên cứu lý thuyết về chất lượng dịch vụ ngân hàng và sự hài lòng
của khách hàng như sau:
Hình 1.1: Mô hình nghiên cứu lý thuyết
Các giả thuyết được đặt ra là:
H1: Có mối quan hệ cùng chiều giữa thành phần tin cậy của chất lượng dịch
vụ và sự hài lòng của khách hàng.
H2: Có mối quan hệ cùng chiều giữa thành phần đáp ứng của chất lượng dịch
vụ và sự hài lòng của khách hàng.
H3: Có mối quan hệ cùng chiều giữa thành phần phương tiện hữu hình của
chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng.
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H4: Có mối  quan hệ cùng chiều giữa thành phần năng lực phục vụ của chất
lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng.
H5: Có mối quan hệ cùng chiều giữa thành phần đồng cảm của chất lượng
dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng.
Mô hình sẽ được dùng để kiểm định nhóm giả thuyết từ H1 đến H5 bằng
phương pháp hồi quy với mức ý nghĩa 5%.
1.2.3.2. Đo lường chất lượng dịch vụ ngân hàng
Dù định nghĩa như thế nào, ta đều thấy rằng chất lượng dịch vụ nhằm
mang lại sự hài lòng cho khách hàng và chính mức độ hài lòng của khách
hàng là thang đo chất lượng dịch vụ.
Do đặc điểm riêng của ngành, các thành phần chất lượng dịch vụ ngân
hàng có những đặc trưng riêng so với chất lượng dịch vụ nói chung. Ở đây
chúng ta cũng xét đến mô hình chất lượng dịch vụ của Parasuraman để đo
lường chất lượng dịch vụ ngân hàng, với các thành phần của chất lượng
dịch vụ ngân hàng như sau:
− Phương tiện hữu hình: được hiểu là cơ sở vật chất, hình ảnh bên
ngoài, bên trong ngân hàng, các phương tiện kỹ thuật; hình ảnh hữu
hình của nhân viên, trang phục, ngoại hình… trong không gian của
ngân hàng.
− Năng lực phục vụ: thể hiện qua trình độ chuyên môn và cung cách
phục vụ lịch sự, chuyên nghiệp, niềm nở với khách hàng.
− Tính đáp ứng: thể hiện qua sự mong muốn, sẵn sàng phục vụ của nhân
viên ngân hàng nhằm đáp ứng kịp thời các thắc mắc của khách hàng.
− Tính tin cậy: được hiểu là ngân hàng thực hiện các giao dịch tin cậy,
sao kê rõ ràng, chính xác, luôn tư vấn thông tin vì quyền lợi của khách
hàng và giúp khách hàng tránh những rủi ro.
− Tính đồng cảm: thể hiện sự quan tâm, chăm sóc và đồng cảm đến từng
khách hàng.
1.3. Một số kinh nghiệm phát triển dịch vụ ngân hàng trên thế giới và bài
học kinh nghiệm cho NHTM Việt Nam
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Hiện nay, dịch  vụ ngân hàng là một mảng thị trường đầy tiềm năng, và
để có thể phát triển mạnh mảng dịch vụ này, các NHTM Việt Nam nên tìm
hiểu kinh nghiệm của các Ngân hàng lớn trên thế giới như: Citibank ở
Nhật, Standard Chartered ở Singapore hay HSBC ở Châu Âu.
1.3.1. Citibank ở Nhật Bản
Citibank Chi nhánh ở Nhật Bản đã có cách tiếp cận riêng về lĩnh vực
phát triển DVNH: các kế hoạch đa dạng, những sản phẩm tốt và số lượng
khách hàng tham gia đông đảo đã làm cho Citibank trở nên thành công
trong kinh doanh. Cách tiếp cận độc đáo của Citibank đó chính là hình thức
kinh doanh ngân hàng đơn lẻ, đây là điểm khác biệt hơn so với các đối thủ
cạnh tranh. Những bài học kinh nghiệm là:
− Chiến lược tiếp thị năng nổ kết hợp với tiềm lực tài chính vững mạnh.
− Vị trí các điểm giao dịch thuận lợi, gần nơi đông dân cư, tạo điều kiện
cho người dân tiếp cận nhanh với các DVNH.
− Có chiến lược đánh bóng thương hiệu và phô trương sức mạnh tài
chính bằng cách mua lại cổ phần của các ngân hàng khác để khuếch
trương tiềm lực tài chính của mình.
1.3.2. Standard Chartered ở Singapore
Một trong những ngân hàng thành công về kinh doanh DVNH tại
Singapore là Ngân hàng Standard Chartered nhờ khai thác sự phát triển của
công nghệ. Theo thống kê, đến nay có hơn 60% giao dịch của ngân hàng
được thực hiện qua các kênh tự động. Bài học kinh nghiệm là:
− Hệ thống chi nhánh rộng lớn đã tạo điều kiện cho việc quản lý vốn
hiệu quả, giúp cho các ngân hàng thành lập nên những quỹ tiền tệ
cung cấp cho khách hàng, điều này đã làm tăng thị phần của các ngân
hàng ở Singapore.
− Những sáng kiến quản lý tiền tệ đã cung cấp các dịch vụ giúp khách
hàng quản lý tốt tài chính của họ.
− Thành lập mạng lưới kênh phân phối dịch vụ tự động như: Máy nhận
tiền gửi, Internet banking, Phone banking, Home banking để phục vụ
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cho khách hàng.  Việc sử dụng các kênh tự động đã mang lại hiệu quả
và tiện ích cho khách hàng.
1.3.3. Ngân hàng Hồng Kông và Thượng Hải (HSBC) ở Châu Âu
Tập đoàn HSBC là một trong những tổ chức dịch vụ tài chính và ngân
hàng lớn nhất trên thế giới với trụ sở chính tại Luân Đôn đã định vị thương
hiệu của mình qua thông điệp “Ngân hàng toàn cầu am hiểu địa phương”.
Mạng lưới phân phối toàn cầu và một tầm hiểu biết toàn diện về các sản
phẩm dịch vụ cùng với sự tiến bộ kỹ thuật đã mang lại thành công cho
ngân hàng. Công ty Asset Triple A đã chọn HSBC là Ngân hàng tốt nhất
Việt Nam trong các năm 2006, 2008, 2009, 2010 sau khi vượt qua nhiều
ngân hàng khác. Những bài học kinh nghiệm là:
− Mạng lưới quốc tế của tập đoàn HSBC bao gồm 7.200 văn phòng tại
85 quốc gia và vùng lãnh thổ tại châu Âu, châu Á Thái Bình Dương,
châu Mỹ, Trung Đông và châu Phi, phục vụ cho trên 125 triệu khách
hàng. Mạng lưới chi nhánh rộng khắp đã tạo điều kiện cho việc quản
lý vốn hiệu quả, hiệu quả kinh doanh cao, đồng thời tạo điều kiện cho
người dân tiếp cận nhanh với các DVNH của HSBC.
− Mô hình kinh doanh đa dạng mang lại lợi nhuận ở mọi vùng lãnh thổ,
dù thị trường có nhiều thử thách nhưng HSBC luôn đổi mới liên tục,
đưa ra những giải pháp ngân hàng khác nhau nhằm phục vụ khách
hàng ngày càng tốt hơn.
− HSBC đi đầu trong các ứng dụng tạo dựng lên danh tiếng của ngân
hàng: HSBC trở thành ngân hàng đầu tiên tin học hóa trong tất cả các
hoạt động, đầu tiên có sự kết nối trong cùng một chi nhánh và trong
cùng một lãnh thổ và đầu tiên cung cấp dịch vụ đăng nhập tài khoản
trực tuyến và đầu tiên giới thiệu các điểm giao dịch bằng ATM. Đó
chính là chìa khóa mang lại thành công trong kinh doanh DVNH.
1.3.4. Bài học kinh nghiệm cho NHTM Việt Nam
− Mở rộng và đa dạng hóa mạng lưới phục vụ khách hàng
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Mở rộng mạng  lưới hoạt động để nâng cao hiệu quả phục vụ khách
hàng, tăng hiệu quả kinh doanh. Tuy nhiên, việc mở rộng còn tùy
thuộc vào chiến lược công nghệ, khả năng tiếp cận công nghệ thông
tin của khách hàng và phải đi đôi với chiến lược phát triển khách hàng
và khả năng khai thác hiệu quả thị trường. Song song đó, cũng nên rà
soát lại những điểm giao dịch hoạt động không còn hiệu quả để cắt
giảm chi phí.
− Đa dạng hóa sản phẩm và dịch vụ
Đa dạng hóa sản phẩm là điểm mạnh và mũi nhọn để phát triển dịch
vụ ngân hàng cá nhân, hình thành bộ phận nghiên cứu chuyên trách
phát triển sản phẩm. Trong đó tập trung vào những sản phẩm có hàm
lượng công nghệ cao, có đặc điểm nổi trội trên thị trường nhằm tạo ra
sự khác biệt trong cạnh tranh, tận dụng các kênh phân phối để đa dạng
hóa sản phẩm, mở rộng và phát triển tín dụng tiêu dùng.
− Tăng cường hoạt động tiếp thị và chăm sóc khách hàng
Phần lớn đối tượng phục vụ của DVNH là cá nhân, việc quảng bá, tiếp
thị các sản phẩm dịch vụ đóng vai trò cực kỳ quan trọng, có lợi cho
ngân hàng và khách hàng. Tăng cường chuyển tải thông tin tới công
chúng nhằm giúp khách hàng có thông tin cập nhật về năng lực và uy
tín của ngân hàng, hiểu biết cơ bản về dịch vụ ngân hàng, nắm được
cách thức sử dụng và lợi ích của các sản phẩm, dịch vụ ngân hàng.
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KẾT LUẬN CHƯƠNG  1:
Để tạo tiền đề cho việc đánh giá thực trạng và đi tìm các giải pháp cho
sự phát triển dịch vụ ngân hàng tại SCB, chương I đi sâu vào tìm hiểu về
cơ sở lý luận của dịch vụ ngân hàng, chất lượng dịch vụ ngân hàng; và kinh
nghiệm thực tiễn nước ngoài để từ đó rút ra bài học kinh nghiệm cho Việt
Nam trong vấn đề phát triển dịch vụ ngân hàng, để tăng năng lực cạnh
tranh của ngân hàng Việt Nam trong nền kinh tế hội nhập quốc tế.
Để có những giải pháp cụ thể phù hợp cho việc phát triển dịch vụ
ngân hàng tại SCB trên cơ sở lý luận của chương 1, chương sau học viên sẽ
đi vào phân tích, đánh giá thực trạng phát triển dịch vụ ngân hàng tại Ngân
hàng TMCP Sài Gòn.
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CHƯƠNG 2: THỰC  TRẠNG PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ NGÂN HÀNG TẠI
NGÂN HÀNG TMCP SÀI GÒN
2.1. Sơ lược về hoạt động của Ngân hàng TMCP Sài Gòn
Ngân hàng TMCP Sài Gòn tiền thân là Ngân hàng TMCP Quế Đô
được thành lập theo Giấy phép hoạt động số 00018/NH-GP ngày
06/06/1992 của Thống Đốc Ngân hàng Nhà nước và Giấy phép thành lập
số 308/GP-UB ngày 26/06/1992 của Ủy ban Nhân dân TP.HCM với số vốn
điều lệ 5 tỷ đồng.
Sau hơn 11 năm hoạt động không hiệu quả dưới tên gọi Ngân hàng
TMCP Quế Đô, đến ngày 08/04/2003, Ngân hàng TMCP Sài Gòn chính
thức được thành lập theo quyết định số 336/QĐ-NHNN ngày 08/04/2003
của Thống đốc Ngân hàng Nhà nước với số vốn điều lệ tăng lên 92 tỷ
đồng, rồi tăng lên 150 tỷ đồng vào năm 2004.
Bước vào giữa thập niên 2000, SCB đã hoàn toàn trút bỏ được những
vấn đề trục trặc tài chính của mình và sẵn sàng gia nhập vào làn sóng tăng
trưởng của khu vực ngân hàng Việt Nam. Năm 2005, SCB được NHNN
xếp hạng A trong khối các ngân hàng cổ phần. Trước những yêu cầu của
Chính phủ buộc các NHTM phải tăng mạnh vốn điều lệ, SCB là một trong
số ít các ngân hàng đã thành công trong việc chào bán thêm cổ phiếu để
tăng vốn, thậm chí còn trước cả những hạn chót của NHNN (SCB là ngân
hàng đầu tiên phát hành trái phiếu chuyển đổi trên thị trường tài chính Việt
Nam vào năm 2006). Đến cuối quý 3/2011, vốn điều lệ của SCB đạt 4.185
tỷ đồng. Quy mô mạng lưới, tổng tài sản và nguồn vốn huy động của Ngân
hàng cũng tăng mạnh.
Ngày 26/12/2011, Thống đốc NHNN chính thức cấp Giấy phép số
238/GP-NHNN về việc thành lập và hoạt động Ngân hàng TMCP Sài Gòn
(SCB) trên cơ sở hợp nhất tự nguyện 3 ngân hàng: Ngân hàng TMCP Sài
Gòn (SCB), Ngân hàng TMCP Đệ Nhất (Ficombank), Ngân hàng TMCP
Việt Nam Tín Nghĩa (TinNghiaBank). Ngân hàng TMCP Sài Gòn (Ngân
hàng hợp nhất). Ngân hàng SCB hợp nhất chính thức đi vào hoạt động từ
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ngày 01/01/2012. Đây  là bước ngoặt trong lịch sử phát triển của cả ba ngân
hàng, đánh dấu sự thay đổi về quy mô tổng tài sản lớn hơn, phát triển vượt
bậc về công nghệ, mạng lưới chi nhánh phát triển rộng khắp cả nước và
trình độ chuyên môn vượt bậc của tập thể cán bộ nhân viên.
Trên cơ sở thừa kế những thế mạnh vốn có của 3 ngân hàng, Ngân
hàng hợp nhất đã có ngay lợi thế mạnh trong lĩnh vực ngân hàng và nằm
trong nhóm 5 ngân hàng cổ phần lớn nhất tại TP.HCM. Cụ thể: Vốn điều lệ
đạt 10.585 tỷ đồng. Xét về quy mô vốn điều lệ thì SCB đứng thứ 4/14
Ngân hàng (chỉ xếp sau Eximbank: 16.317 tỷ đồng, Sacombank: 14.224 tỷ
đồng, và ACB: 13.948 tỷ đồng). Xét về Tổng tài sản ngân hàng đã đạt
147.151 tỷ đồng (xếp thứ 3/14 Ngân hàng, chỉ xếp sau ACB: 279.288 tỷ
đồng và Eximbank: 183.973 tỷ đồng). Và đặc biệt là mạng lưới của ngân
hàng đã lên đến 230 điểm giao dịch trên cả nước (xếp thứ 4/14 Ngân hàng,
xếp sau Sacombank: 373 điểm giao dịch, ACB: 323 điểm giao dịch và NH
Đông Á: 235 điểm giao dịch), điều này sẽ giúp khách hàng giao dịch tại
SCB một cách thuận lợi và tiết kiệm nhất.
Từ những thế mạnh sẵn có cùng với sự quan tâm hỗ trợ của cơ quan
ban ngành, Ngân hàng Nhà Nước và sự quyết tâm cao của tập thể cán bộ
nhân viên, Ngân hàng TMCP Sài Gòn đã từng bước ổn định hoạt động kinh
doanh và sẽ phát huy được thế mạnh về năng lực tài chính, quy mô hoạt
động và khả năng quản lý điều hành để nhanh chóng trở thành một trong
những tập đoàn tài chính ngân hàng hàng đầu Việt Nam và mang tầm vóc
quốc tế, đủ sức cạnh tranh mạnh mẽ trên thị trường trong và ngoài nước.
Qua đó, cung cấp các giải pháp tài chính linh hoạt, chất lượng cao nhằm
đáp ứng nhu cầu của mọi đối tượng khách hàng.
2.2. Thực trạng hoạt động dịch vụ ngân hàng của NH TMCP Sài Gòn
2.2.1. Các dịch vụ ngân hàng tiêu biểu tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn
2.2.1.1. Các dịch vụ dành cho khách hàng cá nhân:
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− Tiền gửi  thanh toán: là khoản tiền của cá nhân được gửi vào tài
khoản tại SCB với mục đích gửi, giữ tiền và thực hiện các giao dịch
thanh toán qua ngân hàng bằng các phương tiện thanh toán.
− Tiền gửi tiết kiệm: là khoản tiền của cá nhân được gửi vào tài khoản
tiền gửi tiết kiệm với mục đích chủ yếu là hưởng lãi, được SCB xác
nhận trên Thẻ tiết kiệm hoặc trên chứng từ điện tử hoặc trên các chứng
từ tương đương khác (nếu có); được hưởng lãi theo quy định của SCB.
Một số sản phẩm tiết kiệm tiêu biểu như: Tiết kiệm thông thường, Tiết
kiệm tích luỹ linh hoạt, Tiết kiệm rút gốc từng phần hưởng lãi suất bậc
thang, Tiết kiệm nhân văn, Tiết kiệm hưu trí, TK lãi suất tự động điều
chỉnh… Các sản phẩm tiết kiệm của SCB nội bật ở tính nhân văn (khách
hàng chủ yếu là trên 50 tuổi) và khả năng sinh lời cao.
Ngoài ra, SCB còn có sản phẩm Tiền gửi Online (áp dụng từ
15/12/2010), đây là sản phẩm tiền gửi có kỳ hạn triển khai trên Internet
Banking của SCB. Khách hàng chính là người thực hiện giao dịch, chủ
động chọn kỳ hạn, số tiền gửi và có thể thực hiện tất cả các giao dịch khác
liên quan trên Internet tại bất kỳ thời điểm nào mà không phải mất thời
gian đến Ngân hàng.
− Sản phẩm cho vay: SCB với chiến lược trở thành một trong những
ngân hàng bán lẻ đa năng hiện đại thì sản phẩm tín dụng mà SCB
cung cấp ngày cảng phong phú. Các sản phẩm cho vay đối với khách
hàng cá nhân như sau:
+ Cho vay chứng minh năng lực tài chính: là hình thức SCB cho
Khách hàng vay vốn để mở Tài khoản tiền gửi tiết kiệm có kỳ hạn
và thực hiện xác nhận số dư trên chính Tài khoản tiền gửi này để
chứng minh năng lực tài chính theo yêu cầu của bên thứ ba nhằm
mục đích du học, du lịch, khám chữa bệnh và xuất khẩu lao động.
+ Cho vay ủy thác: SCB phục vụ các nhu cầu ủy thác cho vay của các
tổ chức, các doanh nghiệp để cho vay các phương án, dự án đầu tư
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phát triển, sản  xuất kinh doanh, dịch vụ đời sống nhằm phát triển
kinh tế - xã hội.
+ Cho vay cầm cố sổ/thẻ tiết kiệm, giấy tờ có giá, số dư tài khoản tiền
gửi; Cho vay mua xe ôtô; Cho vay du lịch dành cho người cao tuổi;
Cho vay mua nhà, đất và xây dựng, sửa chữa nhà, trang trí nội thất;
Cho vay hỗ trợ học tập.
+ Cho vay thế chấp cổ phiếu chưa niêm yết; Cho vay thế chấp chứng
khoán niêm yết;
+ Đối với cho vay tín chấp (không cần tài sản đảm bảo): Vay tiêu
dùng dành cho cán bộ nhân viên SCB; Cho vay không có tài sản
bảo đảm đối với khách hàng cá nhân, tổ chức.
− Dịch vụ chuyển tiền:
+ Nhân tiền, chuyển tiền trong nước
+ Nhận tiền chuyển từ nước ngoài, chuyển tiền ra nước ngoài
+ Chuyển tiền thanh toán đa tệ: là hình thức Khách hàng sử dụng VND
để mua ngoại tệ hoặc chuyển đổi từ loại ngoại tệ Khách hàng hiện có
sang loại ngoại tệ khác để chuyển tiền thanh toán ra nước ngoài cho
các mục đích được phép theo quy định Quản lý ngoại hối hiện hành,
đặc biệt là các loại ngoại tệ mà hiện nay SCB chưa niêm yết.
− Sản phẩm thẻ:
Hiện nay, SCB chỉ mới phát hành được thẻ ATM, đây là thẻ ghi nợ
nội địa kết nối trực tiếp với các tài khoản tiền gửi thanh toán của chủ thẻ
mở tại SCB. Đây là phương tiện thanh toán hiện đại không dùng tiền mặt,
tránh được các rủi ro khi mang theo tiền mặt. Thẻ được dùng để thực hiện
các giao dịch như rút tiền mặt, chuyển khoản, tra cứu số dư… trên hệ thống
máy ATM của SCB và Ngân hàng liên minh trong hệ thống Smartlink,
Banknetvn, VNBC hoặc thanh toán hàng hóa, dịch vụ tại máy POS của
SCB và Ngân hàng liên minh. Khách hàng cần có tài khoản tiền gửi thanh
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toán tại SCB  và sử dụng tiền trong tài khoản của mình, chủ động hơn trong
chi tiêu. Tiền chưa dùng vẫn hưởng lãi không kỳ hạn.
Hiện thẻ ghi nợ nội địa của SCB bao gồm: Thẻ Rose Card (dành riêng
cho phái đẹp), Bộ thẻ Tài – Lộc – Phú – Quý.
− Dịch vụ khác:
+ Dịch vụ giữ hộ vàng: là Dịch vụ do SCB cung cấp nhằm đáp ứng
nhu cầu cất giữ tài sản của Khách hàng. Khi sử dụng Dịch vụ,
Khách hàng có thể hoàn toàn yên tâm vì tài sản của Khách hàng sẽ
được cất giữ an toàn tại các hệ thống kho của SCB với thông tin
được bảo mật tuyệt đối.
+ Dịch vụ chuyển đổi ngoại tệ: là hình thức chuyển đổi loại ngoại tệ
hiện có trên sổ tiết kiệm hoặc trên tài khoản tiền gửi thanh toán của
khách hàng sang loại ngoại tệ khác phù hợp nhu cầu sử dụng của
khách hàng.
+ Dịch vụ thanh toán tự động hóa đơn trong nước: Là dịch vụ chi hộ
mà SCB thực hiện cho Khách hàng là cá nhân có Tài khoản tiền gửi
thanh toán bằng đồng Việt Nam tại SCB, có nhu cầu thanh toán các
hóa đơn (điện, nước, internet, học phí…) cho nhà cung cấp.
2.2.1.2. Các dịch vụ dành cho khách hàng doanh nghiệp:
− Dịch vụ tài khoản
+ Tiền gửi thanh toán, Tiền gửi có kỳ hạn.
+ Tiền gửi thanh toán đa lợi: Khách hàng tổ chức có Tài khoản tiền
gửi thanh toán không kỳ hạn bằng VND tại SCB khi đăng ký dịch
vụ này sẽ được mức lãi suất hấp dẫn với số tiền lãi được tính mỗi
ngày. Hiện tại, với số dư tiền gửi cuối ngày dưới 10 triệu đồng sẽ
áp dụng mức lãi suất 1,4%/năm; Số dư trên 10 triệu đồng áp sẽ áp
dựng lãi suất 2%/năm, và đồng thời sẽ được giảm các loại phí giao
dịch thanh toán trong nước: dịch vụ nộp tiền, rút tiền, dịch vụ
chuyển tiền VND, dịch vụ ngân quỹ…
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+ Chuyển tiền  trong nước, Chuyển tiền ra nước ngoài
− Thanh toán quốc tế
+ Chuyển tiền ra nước ngoài: khách hàng có thể thanh toán tiền hàng nhập
khẩu, phí dịch vụ, hoa hồng… và chuyển lợi nhuận, doanh thu được
chia, thu nhập hợp pháp về nước (đối với nhà đầu tư nước ngoài)…
+ Nhận tiền chuyển đến.
+ Nhờ thu nhập khẩu: áp dụng đối với khách hàng nhập khẩu hàng
hóa theo phương thức nhờ thu.
+ Nhờ thu xuất khẩu: sau khi xuất hàng đi nước ngoài, SCB sẽ
chuyển bộ chứng từ đi nước ngoài nhờ thu hộ, theo dõi, nhắc nhở
thanh toán, chuyền tiền vào tài khoản của khách hàng khi đối tác
thanh toán.
+ Thư tín dụng nhập khẩu, Thư tín dụng xuất khẩu.
− Sản phẩm cho vay
+ Cho vay ngắn hạn: SCB đáp ứng nhu cầu ngắn hạn như thanh toán
tiền mua nguyên vật liệu cho nhà cung cấp, chi trả lương, tài trợ
nguyên vật liệu, thành phẩm tồn kho,…
+ Cho vay VND tài trợ xuất khẩu lãi suất USD: SCB thực hiện cho
vay VNĐ tài trợ xuất khẩu lãi suất USD nhằm hỗ trợ các Doanh
nghiệp sản xuất, thu mua, chế biến hàng xuất khẩu,…
+ Tài trợ xuất khẩu trước khi giao hàng.
+ Chiết khấu bộ chứng từ xuất khẩu.
+ Tài trợ nhập khẩu.
+ Cho vay đầu tư tài sản cố định.
+ Cho vay tài trợ dự án
+ Cho vay với mục đích khác: mua sắm xe ôtô, mua trái phiếu…
− Dịch vụ khác:
+ Dịch vụ quản lý tiền: thay mặt doanh nghiệp thu tiền hàng hoá dịch
vụ hay trực tiếp chi trả ngay tại địa điểm đã được doanh nghiệp chỉ
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định (đối với  doanh nghiệp có nhu cầu thanh toán cho đối tác bằng
tiền mặt với doanh số lớn); thanh toán hóa đơn; chi hộ lương; hoa
hồng đại lý bằng cách chi trả qua tài khoản hay chi trả trực tiếp
bằng tiền mặt. Dịch vụ này giúp doanh nghiệp giảm thiểu được rủi
ro vận chuyển, kiểm đếm tiền mặt, tiết kiệm chi phí quản lý, nhân
công, thu chi tiền nhanh chóng, chính xác.
+ Quản lý tài khoản tập trung: áp dụng cho doanh nghiệp có quy mô
lớn, có nhiều đơn vị hạch toán phụ thuộc, kinh doanh đa mặt hàng
với đại lý bán hàng rộng khắp.
2.2.1.3. Các dịch vụ ngân hàng điện tử:
− SMS Banking: Là dịch vụ cho phép thực hiện các giao dịch truy vấn
thông tin, chuyển khoản và các giao dịch khác do SCB cung cấp
thông qua tin nhắn điện thoại di động gửi đến tổng đài mà SCB đã
đăng ký. Khách hàng có thể tra cứu thông tin tài khoản; tra cứu thông
tin tỷ giá, lãi suất…
− Internet Banking: Là dịch vụ cho phép thực hiện các giao dịch truy
vấn thông tin, chuyển tiền, mở tài khoản tiền gửi có kỳ hạn/tiền gửi
tiết kiệm và các giao dịch khác do SCB cung cấp thông qua máy vi
tính có kết nối Internet.
Trong giai đoạn cạnh tranh như hiện nay, đặc biệt với mục tiêu kìm
hãm sự tăng trưởng tín dụng quá nóng của NHNN Việt Nam thì việc đa dạng
hoá các dịch vụ ngân hàng là một điều kiện vô cùng cần thiết đối với các
NH. Tuy nhiên, việc nghiên cứu và triển khai các dịch vụ này của SCB còn
khá đơn điệu và chưa thực sự tạo đươc ấn tượng mạnh trên thị trường như
dịch vụ thẻ của NH Ngoại Thương, NH Đông Á, NH Xuất Nhập Khẩu; kiều
hối của NH Đông Á; kinh doanh vàng, ngoại tệ, dịch vụ tư vấn tà chính, mua
bán kinh doanh bất động sản (NH Sài Gòn Thương Tín, NH Á Châu)...
2.2.2. Thực trạng phát triển dịch vụ ngân hàng tại SCB
Với định hướng đa dạng hóa sản phẩm và hướng đến khách hàng để
trở thành ngân hàng bán lẻ đa năng hiện đại của Việt Nam. Danh mục sản
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phẩm của SCB  khá đa dạng tập trung vào các phân đoạn khách hàng mục
tiêu, bao gồm cá nhân và doanh nghiệp vừa và nhỏ. Sau khi thực hiện chiến
lược tái cấu trúc, việc đa dạng hóa, phát triển sản phẩm mới để đáp ứng
nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng đã trở thành công việc thường
xuyên và liên tục. Các sản phẩm của SCB luôn dựa trên nền tảng công
nghệ tiên tiến, có độ an toàn và bảo mật cao.
2.2.2.1. Dịch vụ huy động vốn:
SCB đã thực hiện hiện đại hóa hệ thống dữ liệu, điều này đã giúp cho
SCB có điều kiện đưa ra sản phẩm tiền gửi với một ưu điểm như sau:
− Gửi một nơi lãnh nhiều nơi: Hệ thống cơ sở dữ liệu SCB được kết nối
trực tuyến trên toàn hệ thống, do vậy khi khách hàng dù đến giao dịch
gửi tiền tại một điểm giao dịch nào, cũng có thể thực hiện giao dịch
rút tiền ra tại bất cứ điểm giao dịch nào của SCB.
− Tiền gửi có kỳ hạn được rút trước hạn nhiều lần: hướng đến tạo sự
linh hoạt và thuận lợi cho khách hàng, SCB thiết kế chương trình để
khách hàng có thể rút từng phần Tiền gửi có kỳ hạn mà không phải tất
toán món tiền gửi, số tiền còn lại vẫn hưởng lãi Tiền gửi có kỳ hạn
bình thường.
− Điều chỉnh vốn tự động: một số sản phẩm Tiền gửi không kỳ hạn có
chức năng quản lý vốn tự động, khi số dư đạt đến giới hạn đăng ký, số
tiền vượt sẽ tự động chuyển sang các loại tiền gửi khác để có cơ hội
hưởng lãi suất cao hơn.
− Lãi suất tăng theo số dư: Số dư càng nhiều, khách hàng hưởng lãi suất
càng cao.
− Lãi suất linh hoạt theo thời gian thực gửi: Thời gian thực gửi tính đến
ngày rút là bao nhiêu, được hưởng lãi suất theo những kỳ hạn hoặc tỷ
lệ lãi tương ứng theo thỏa thuận.
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Bảng 2.1: Tình  hình huy động vốn của SCB
Đvt: tỷ đồng
2011
Chỉ tiêu 2007 2008 2009 2010
Số tiền Tỷ trọng
Các khoản nợ Chính phủ
và NHNN
59 - 3,000 718 2,157 3.03%
Tiền gửi và tiền vay các
TCTD khác
5,324 7,776 11,958 9,551 17,735 24.91%
Tiền gửi của khách hàng 15,971 22,969 30,113 35,122 40,930 57.49%
Phát hành giấy tờ có giá 1,400 3,647 3,756 8,877 10,372 14.57%
Tổng cộng 22,753 34,392 48,827 54,268 71,194 100%
Nguồn: Tổng hợp từ Báo cáo thường niên qua các năm
Hình 2.1: Đồ thị tăng trưởng huy động vốn của SCB
Nguồn vốn huy động của SCB các năm qua tăng cao: cuối năm 2007
là 22.753 tỷ đồng; năm 2008 là 34.392 tỷ đồng; năm 2009 là 48.827 tỷ
đồng; năm 2010 là 54.268 tỷ đồng; năm 2011 là 71.194 tỷ đồng. Tốc độ
tăng trưởng huy động vốn duy trì ở mức cao, đạt 51,15% trong năm 2008;
đạt 41,97% trong năm 2009; đạt 11,14% trong năm 2010 và đạt 31,19%
trong năm 2011. Trong đó:
+ Tiền gửi và tiền vay từ các TCTD trong nước: đến cuối năm 2011 là
17.735 tỷ đồng, chiếm tỷ trọng 24,91% trong tổng nguồn vốn huy
động của SCB; tăng 1,85 lần so với năm 2010 và tăng 1,48 lần so với
năm 2009. Hoạt động huy động vốn từ thị trường 2 tăng mạnh là do
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chính sách tiền  tệ của NHNN đã tác động mạnh đến thị trường lãi
suất, dẫn đến tình trạng SCB gặp nhiều khó khăn trong việc huy động
vốn từ thị trường 1.
+ Tiền gửi của khách hàng tính đến cuối năm 2011 là: 40.930 tỷ đồng,
chiếm tỷ trọng 57,49% trong nguồn vốn huy động của SCB; tăng 1,17
lần so với năm 2010.
+ Phát hành giấy tờ có giá tính đến cuối năm 2011 là: 10.372 tỷ đồng,
chiếm tỷ trọng 14,57% tổng nguồn vốn huy động, đây chủ yếu là phát
hành kỳ phiếu và chứng chỉ vàng; tăng 1,17 lần so với năm 2010.
Như vậy, tổng nguồn vốn huy động của SCB tăng đều qua các năm,
cơ cấu nguồn vốn đang từng bước được cải thiện theo hướng ổn định và
bền vững. Để đạt được điều này, bên cạnh cơ chế điều hành lãi suất luôn
đảm bảo cạnh tranh so với thị trường, SCB luôn linh hoạt và chủ động
trong việc triển khai các sản phẩm tiền gửi, chính sách khách hàng phù hợp
với biến động của thị trường và nhu cầu khách hàng. Bên cạnh đó, cùng với
sự phát triển về công nghệ, để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách
hàng, năm 2010 SCB cũng đã triển khai thành công sản phẩm “Tiền gửi
Online”, là sản phẩm mới được tích hợp trên Internet Banking, mở ra một
kênh gửi tiền 24/24 cho khách hàng, tạo nền tảng cho việc mở rộng kênh
phân phối của SCB.
Trong thời gian tới với nhiều cơ hội và thách thức, trên cơ sở những
thành quả đã đạt được, SCB sẽ tiếp tục hoàn thiện và phát triển các sản
phẩm, chính sách tiền gửi theo hướng tinh gọn hơn, hấp dẫn hơn, đáp ứng
nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng, qua đó giữ vững và tăng cường
nguồn vốn huy động từ dân cư và các tổ chức kinh tế.
Bảng 2.2: Số liệu huy động vốn các Ngân hàng trên địa bàn TP.HCM năm 2011
Đvt: tỷ đồng
STT Ngân hàng Số tiền STT Ngân hàng Số tiền
1 ACB 232,982 8 ABB 36,262
2 STB 111,513 9 OCB 21,250
3 EIB 146,144 10 NVB 18,998
4 SCB 71,194 11 VAB 17,806
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5 PNB 59,328  12 NAB 15,367
6 EAB 48,151 13 GDB 13,330
7 HDB 39,684 14 SGB 11,776
Nguồn: Tổng hợp từ Báo cáo tài chính các ngân hàng
Bảng số liệu thống kê tình hình huy động vốn năm 2011, cho thấy
nguồn vốn huy động SCB đạt 71.194 tỷ đồng (chiếm 8,44% tổng nguồn
vốn huy động của các Ngân hàng trên địa bàn TP.HCM), đứng vị trí thứ
4/14 ngân hàng. Điều này cho thấy thị phần huy động vốn của SCB là ổn
định và chiếm một tỷ trọng khá cao.
2.2.2.2. Dịch vụ tín dụng:
Tín dụng từ các NHTM là một trong những nguồn tài chính chủ yếu ở
Việt Nam và quá trình chuyển đổi sang nền kinh tế thị trường đã gắn liền
với sự gia tăng bền vững về mặt quy mô. Sau khi gia nhập WTO, tốc độ
tăng trưởng tín dụng tăng nhanh nhưng kém bền vững.
Năm 2007, thị trường ngân hàng chứng kiến sự bùng nổ về tăng
trưởng tín dụng (tăng trên 50% so với năm 2006), trong đó tăng trưởng
mạnh ở các nghiệp vụ cho vay đầu tư bất động sản, chứng khoán và tín
dụng tiêu dùng. Chính sách thắt chặt tiền tệ và khó khăn thanh khoản trong
những năm tiếp theo cùng với sự giảm nhanh và mạnh của thị trường
chứng khoán, bất động sản dẫn đến nguy cơ rủi ro tín dụng… đã khiến các
ngân hàng thận trọng hơn.
Trước thực trạng này, NHNN đã đưa ra một loạt các giải pháp điều
hành tín dụng theo hướng khuyến khích sản xuất và xuất khẩu, bảo đảm an
toàn hệ thống và ngăn ngừa nguy cơ lạm phát.
Trong những năm trước đây, thực hiện chính sách tín dụng tăng
trưởng bền vững, SCB trú trọng ưu tiên vốn cho các nhu cầu vốn phục vụ
sản xuất kinh doanh, cho vay doanh nghiệp vừa và nhỏ, đẩy mạnh cho vay
xuất nhập khẩu, kiểm soát chặt chẽ việc cho vay kinh doanh chứng khoán,
cho vay kinh doanh bất động sản và hạn chế cho vay tiêu dùng theo đúng
chủ trương của NHNN. Tuy nhiên, thời gian gần đây SCB đã tập trung
vốn để đầu tư dài hạn cho các dự án, do vậy nguồn vốn vay dài hạn đã tăng
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mạnh kể từ  năm 2010. Điều này đã gây khó khăn về thanh khoản cho SCB
vào một số thời điểm.
Bảng 2.3 : Tình hình dư nợ tín dụng của SCB
Đvt: tỷ đồng
Năm 2011
Khoản mục Năm 2007 Năm 2008 Năm 2009 Năm 2010
Số dư % tăng
1. Phân theo cơ cấu
khách hàng
19,478 23,278 31,310 33,178 43,734 32%
Doanh nghiệp 7,246 8,413 13,244 14,119 15,053 7%
Cá nhân 12,232 14,865 18,066 19,059 28,681 50%
2. Phân theo thời
hạn vay
19,478 23,278 31,310 33,178 43,734 32%
Ngắn hạn 16,166 15,244 20,366 8,391 14,416 72%
Trung dài hạn 3,312 8,034 10,944 24,787 29,318 18%
Nguồn: Tổng hợp từ Báo cáo thường niên qua các năm
Hình 2.2 : Đồ thị tăng trưởng tín dụng phân theo cơ cấu khách hàng
Tính đến 31/12/2011, tổng dư nợ cho vay khách hàng của SCB đạt
43.734 tỷ đồng, trong đó cho vay khách hàng doanh nghiệp là 15.053 tỷ
đồng (chiếm tỷ trọng 34,42%), cho vay khách hàng cá nhân là 28.681 tỷ
đồng (chiếm tỷ trọng 65,58%). Trong cơ cấu cho vay thì cho vay ngắn hạn
là 14.416 (chiếm 32,96% tổng dư nợ), cho vay dài hạn chiếm tỷ lệ lớn hơn
với số tiền là 29.318 tỷ đồng (chiếm tỷ lệ 67,04% tổng dư nợ). Trong khi
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