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H oaït ñoäng saûn xuaát
kinh doanh trong
neàn kinh teá thò

tröôøng, caïnh tranh laø taát yeáu
khoâng theå traùnh khoûi, bôûi coù
nhieàu chuû theå cuøng hoaït ñoäng
kinh doanh trong moät lónh vöïc
naøo ñoù. Hôn nöõa khaùch haøng, baïn
haøng hay ñoái taùc cuûa caùc chuû theå
naøy ngaøy caøng coù söï hieåu bieát
saâu hôn veà chaát löôïng, hieäu quaû
trong quan heä söû duïng caùc saûn
phaåm, dòch vuï maø ñoái taùc mình
cung caáp, phuïc vuï. Maët khaùc,
caïnh tranh seõ daãn ñeán moät soá
ngaønh, lónh vöïc kinh doanh cuûa
caùc chuû theå seõ phaûi thay ñoåi neáu
khoâng muoán toàn taïi trong hoaït
ñoäng kinh doanh cuûa mình, xu
höôùng lónh vöïc kinh doanh thay
ñoåi keùo theo chaát löôïng caùc chuû
theå trong neàn kinh teá cuõng thay
ñoåi theo. Ngoaøi ra, cô cheá chính
saùch cuûa Chính phuû coù thay ñoåi
theo caùc thôøi kyø theo muïc ñích
vó moâ cuûa töøng quoác gia. Ñoái vôùi
caùc toå chöùc tín duïng (TCTD) caùc
xu höôùng thay ñoåi treân töøng thôøi
kyø, ñoàng nghóa vôùi vieäc khaùch
haøng truyeàn thoáng, khaùch haøng
tieàm naêng cuûa mình cuõng coù söï
thay ñoåi. Ñeå ñaùnh giaù ñuùng ñaén
thöïc traïng veà neàn khaùch haøng,
cô caáu, chaát löôïng khaùch haøng;
töø ñoù giuùp ngaân haøng tieáp tuïc duy
trì hay ñieàu chænh chính saùch
khaùch haøng, chieán löôïc khaùch
haøng nhaèm xaây döïng neàn khaùch
haøng vöõng chaéc caàn coù söï nghieân
cöùu ñaùnh giaù caùc tieâu chí neàn
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khaùch haøng. Trong phaïm vi
nghieân cöùu naøy, chuùng toâi xin
giôùi thieäu moät soá tieâu chí maø caùc
TCTD coù theå söû duïng ñeå ñaùnh
giaù neàn khaùch haøng (the base of
customer):

Veà caùc chæ tieâu bieåuVeà caùc chæ tieâu bieåuVeà caùc chæ tieâu bieåuVeà caùc chæ tieâu bieåuVeà caùc chæ tieâu bieåu
hieän tröïc tieáp:hieän tröïc tieáp:hieän tröïc tieáp:hieän tröïc tieáp:hieän tröïc tieáp:

Thöù nhaát, veà cô caáu khaùch
haøng: Cô caáu khaùch haøng hôïp lyù
seõ taïo ñieàu kieän cho caùc hoaït
ñoâng kinh doanh cuûa moãi TCTD
ñöôïc tieán haønh thuaän lôïi. Neáu
TCTD coù cô caáu khaùch haøng vay
tieàn phuø hôïp vôùi cô caáu khaùch
haøng göûi tieàn veà soá dö, kyø haïn
vaø loaïi tieàn. coù theå khaúng ñònh
söï thuaän lôïi trong vieäc ñaùp öùng
nhu caàu cuûa khaùch haøng, nguoàn
voán ngaân haøng huy ñoäng ñöôïc töø
khaùch haøng göûi tieàn ñöôïc ñaùp
öùng ñuùng ñòa chæ cuûa khaùch haøng
vay tieàn nhö vaäy ngaân haøng chi
phí cho hoaït ñoäng ñöôïc tieát giaûm
neân coù theå aùp duïng chính saùch
laõi suaát haáp daãn caû ñoái vôùi ngöôøi
göûi vaø ngöôøi vay, khoâng nhöõng
thöïc hieän muïc tieâu lôïi nhuaän cho
ngaân haøng maø coøn coù theå duy trì
ñöôïc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng,
töø ñoù, coù cô sôû duy trì neàn khaùch
haøng. Cô caáu khaùch haøng coøn
bieåu hieän cô caáu trong noäi boä
khaùch haøng göûi tieàn, cô caáu trong
noäi boä khaùch haøng vay tieàn,
khaùch haøng söû duïng dòch vuï.
Chaúng haïn khaùch haøng vay tieàn
coù cô caáu theo tính chaát sôû höõu:
laø doanh nghieäp nhaø nöôùc, hay

laø caùc thaønh phaàn phi nhaø nöôùc
hoaëc cô caáu khaùch haøng theo
ngaønh ngheà, khaùch haøng thuoäc
ngaønh ñieän, khaùch haøng thuoäc
ngaønh daàu khí, than.... Caùc cô
caáu naøy ñöôïc ngaân haøng xem xeùt
ñöa ra trong töøng thôøi ñieåm ñeå
ñaùnh giaù vaø coù chính saùch ñeå xaây
döïng giôùi haïn cho vay an toaøn
ñoái vôùi töøng ngaønh. Khi ngaønh
xaây laép ruûi ro nhieàu thì chieán
löôïc khaùch haøng neân giaûm giôùi
haïn cho vay ñoái vôùi ngaønh naøy,
ngaønh ñieän ñang phaùt trieån höng
thònh thì caàn taêng giôùi haïn tín
duïng leân. Trong cô caáu khaùch
haøng, cuõng coù theå xem xeùt treân
khía caïnh tyû traïng khaùch haøng
göûi tieàn, khaùch haøng vay tieàn vaø
khaùch haøng dòch vuï. Khaùch haøng
dòch vuï cuûa ngaân haøng chieám tyû
troïng lôùn theå hieän vieäc phuïc vuï
cuûa ngaân haøng toát, ngaân haøng coù
coâng ngheä hieän ñaïi (hieän nay thu
dòch vuï töø caùc ngaân haøng hieän
ñaïi treân theá giôùi thöôøng chieám
töø 50% trôû leân, trong khi caùc
ngaân haøng trong nöôùc thöôøng laø
15%). Ñoái töôïng khaùch haøng
hoaït ñoäng dòch vuï raát an toaøn,
khi ngaân haøng phuïc vuï toát khaùch
haøng raát trung thaønh, ñaây laø tieâu
chí bieåu hieän neàn khaùch haøng
vöõng chaéc.

Thöù hai, soá löôïng khaùch haøng
baùn leû:  Hoaït ñoäng cuûa caùc TCTD
hieän nay cô baûn laø hoaït ñoäng baùn
leû (baùn tröïc tieáp cho ngöôøi tieâu
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duøng, doanh nghieäp), Trong noäi
dung naøy, chuùng toâi ñeà caäp ñeán
khaùch haøng baùn leû laø khaùch haøng
caù nhaân, theå nhaân. Soá löôïng
khaùch haøng naøy raát lôùn, moãi coâng
daân thöôøng ít nhieàu coù laàn söû
duïng caùc saûn phaåm, dòch vuï cuûa
ngaân haøng. ÔÛ nöôùc ta neáu caùc
TCTD coù chính saùch toát treân 80
trieäu daân seõ coù ít nhaát treân 80
trieäu taøi khoaûn khaùch haøng ñöôïc
môû taïi caùc TCTD - Ñaây laø neàn
khaùch haøng hieän taïi vaø tieàm naêng
cuûa caùc TCTD. Vieäc ngaân haøng
phuïc vuï ñöôïc soá ñoâng khaùch
haøng baùn leû seõ giuùp ngaân haøng
phaùt trieån ñöôïc dòch vuï, söï thay
ñoåi cuûa ñoái töôïng khaùch haøng naøy
raát ít aûnh höôûng ñeán hoaït ñoäng
chung cuûa ngaân haøng, ñaây laø cô
sôû cho ngaân haøng quan heä vôùi
khaùch haøng laâu daøi, oån ñònh.

Thöù ba, chaát löôïng khaùch haøng
toát: Chaát löôïng khaùch haøng toát
ñaây laø tieâu chí maø caùc ngaân haøng
thöôøng ñaùnh giaù ñoái vôùi khaùch
haøng vay voán ngaân haøng, bieåu
hieän nhö khaùch haøng coù hoaït
ñoäng saûn xuaát, kinh doanh laønh
maïnh, coù chieán löôïc, phöông aùn
kinh doanh, hieäu quaû kinh doanh
toát, khaùch haøng vay voán hoaït

ñoäng saûn xuaát kinh doanh oån
ñònh, taêng tröôûng coù laõi naêm sau
cao hôn naêm tröôùc, quan heä vay
voán vay traû ñaày ñuû caû goác vaø laõi
ñuùng haïn. Ñoái vôùi khaùch haøng söû
duïng dòch vuï, göûi tieàn vaøo ngaân
haøng chaát löôïng toát coøn bieåu hieän
trong quan heä khaùch haøng taïo
ñieàu kieän thuaän lôïi trong kinh
doanh cuûa ngaân haøng, ñoùng goùp
cho thu nhaäp cuûa ngaân haøng ngaøy
caøng nhieàu.

Thöù tö, khaùch haøng quan heä
söû duïng laâu daøi, thöôøng xuyeân
kheùp kín caùc saûn phaåm, dòch vuï
ngaân haøng, soá löôïng khaùch haøng
môùi ngaøy caøng taêng: Ñaây laø daáu
hieäu khaùch haøng haøi loøng vôùi caùc
saûn phaåm dòch vuï cuûa ngaân haøng
neân raát yeân taâm quan heä laâu daøi
oån ñònh. Ñieàu naøy cuõng bieåu hieän
ngaân haøng ñaõ xaây döïng ñöôïc söùc
maïnh caïnh tranh ñoái vôùi caùc ñoái
thuû khaùc, khoâng nhöõng khaùch
haøng ñaõ quan heä phaùt trieån trung
thaønh, taêng tröôûng hoaït ñoäng maø
coøn coù nhieàu khaùch haøng môùi ñeán
quan heä hoaït ñoäng.

Veà caùc chæ tieâu giaùnVeà caùc chæ tieâu giaùnVeà caùc chæ tieâu giaùnVeà caùc chæ tieâu giaùnVeà caùc chæ tieâu giaùn
tieáp:tieáp:tieáp:tieáp:tieáp:

Tieâu chí ñaùnh giaù, xaây döïng

chieán löôïc neàn khaùch haøng
khoâng nhöõng ñöôïc bieåu hieän
thoâng qua caùc chæ tieâu ñaùnh giaù
tröïc tieáp lieân quan tôùi khaùch haøng
maø noù coøn giaùn tieáp bieåu hieän
taïi caùc chæ tieâu noäi taïi cuûa ngaân
haøng giuùp ngaân haøng hoaït ñoäng
thuaän lôïi, taêng tröôûng, an toaøn
vaø lôïi nhuaän cao, bieåu hieän caùc
chæ tieâu sau:

Thöù nhaát, chaát löôïng caùc hoaït
ñoäng: Chaát löôïng hoaït ñoäng ngaân
haøng bieåu hieän ngaân haøng ñöa
ra nhieàu saûn phaåm, dòch vuï ñöôïc
khaùch haøng ñoùn nhaän haøi loøng,
cho vay, baùo laõnh cho khaùch
haøng khoâng phaùt sinh nôï quaù haïn,
laõi chaäm traû, khoâng phaûi traû thay
cho caùc moùn baûo laõnh thöôøng tyû
leä nôï quaù haïn ôû möùc <5%.

Thöù hai, tyû troïng nguoàn thu
dòch vuï: Thu dòch vuï cuûa ngaân
haøng chieám töø 50% toång nguoàn
thu trôû leân (Thoáng keâ soá lieäu thöïc
teá taïi caùc NHTM nöôùc ngoaøi
thoâng thöôøng chieám laø 50-70%),
ñoù laø bieåu hieän cuûa ngaân haøng
hieän ñaïi, ñaùp öùng, thoûa maõn ñöôïc
nhieàu nhu caàu khaùch haøng, ñieàu
ñoù coù nghóa laø ngaân haøng ñaõ xaây
döïng ñöôïc ñoâng ñaûo ñoäi nguõ
khaùch haøng oån ñònh hoaït ñoäng
thöôøng xuyeân, laâu daøi.

Thöù ba, cô caáu tieàn göûi huy
ñoäng, cô caáu kyø haïn göûi, cô caáu
nguoàn ngoaïi teä phuø hôïp vôùi cô caáu
cho vay ngoaïi teä: Bieåu hieän trong
söï beàn vöõng giöõa quan heä ngaân
haøng vôùi khaùch haøng coù theå giaùn
tieáp thoâng qua caùc chæ tieâu cô caáu
giöõa tieàn göûi, cô caáu cho vay veà
kyø haïn vaø loaïi tieàn, chaúng haïn
soá dö huy ñoäng voán VND kyø haïn
6 thaùng phuø hôïp vôùi soá dö nôï
ngaén haïn VND 6 thaùng. LöôïngKhaùch haøng ñôïi giao dòch taïi Ngaân haøng Coâng thöông chi nhaùnh 12
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ngoaïi teä cuûa ngaân haøng mua ñöôïc
töø khaùch haøng xuaát khaåu, khaùch
haøng göûi tieàn baèng ngoaïi teä coù
theå ñaùp öùng phuø hôïp, hôïp lí veà
nhu caàu mua ngoaïi teä thanh toaùn
haøng nhaäp cuûa khaùch haøng nhaäp
khaåu, khaùch haøng du hoïc....

Thöù tö, hoaït ñoäng kinh doanh
haøng naêm coù söï taêng tröôûng toång
taøi saûn, nguoàn voán, dö nôï, lôïi töùc:
Neàn khaùch haøng beàn vöõng coøn
bieåu hieän giaùn tieáp thoâng qua caùc
chæ tieâu cuûa ngaân haøng nhö coù
söï taêng tröôûng veà toång taøi saûn,
nguoàn voán, dö nôï, thu dòch vuï vaø
lôïi nhuaän, chæ treân neàn khaùch
haøng toát môùi giuùp ngaân haøng

thuaän lôïi trong vieäc thöïc hieän
muïc tieâu kinh doanh cuûa mình
nhaèm taêng tröôûng caùc chæ tieâu vaø
ñaëc bieät laø lôïi nhuaän.

Hoaït ñoäng caïnh tranh caùc
TCTD ñaõ vaø ñang dieãn ra maïnh
meõ, xu höôùng hoaït ñoäng kinh
doanh cuûa khaùch haøng ñang coù
nhieàu dieãn bieán khaùc nhau, luoân
aûnh höôûng, taùc ñoäng ñeán neàn
khaùch haøng, chaát löôïng khaùch
haøng cuûa caùc TCTD. Nhaát laø trong
ñieàu kieän nöôùc ta hieän nay trong
giai ñoaïn thöïc thi caùc cam keát,
hieäp ñònh thöông maïi, maø ñænh
cao laø cam keát WTO. Caùc TCTD
caàn thöôøng xuyeân quan taâm xaây

döïng tieâu chí vaø ñaùnh giaù neàn
khaùch haøng cuûa ñôn vò mình nhaèm
höôùng tôùi xaây döïng neàn khaùch
haøng vöõng chaéc vôùi cô caáu, chaát
löôïng, ñaëc bieät phuïc vuï kinh doanh
ngaân haøng thuaän lôïi, hieäu quaû n

1. Leâ Thò Xuaân, Luaän aùn tieán syõ
kinh teá naêm 2002, Tröôøng ñaïi hoïc taøi
chính keá toaùn Haø Noäi. “Hoaøn thieän
heä thoáng caùc chæ tieâu ñaùnh giaù hoaït
ñoäng kinh doanh cuûa caùc Ngaân haøng
thöông maïi ôû Vieät Nam hieän nay”.

2. Kyû yeáu hoäi thaûo khoa hoïc “Xaây
döïng chieán löôïc phaùt trieån dòch vuï
ngaân haøng ñeán naêm 2010 vaø taàm
nhìn 2020” Ngaân haøng Nhaø nöôùc vaø
Ngaân haøng Coâng thöông.
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TAØI LIEÄU THAM KHAÛO

Taïp chí ñaõ nhaän ñöôïc
nhieàu thö, baøi vieát, tranh
aûnh cuûa caùc baïn töø khaép nôi
gôûi veà. Chuùng toâi ñang
nghieân cöùu vaø seõ söû duïng
trong caùc soá tôùi.

Xin chaân thaønh caûm ôn
vaø mong tieáp tuïc nhaän ñöôïc
söï coäng taùc nhieät tình cuûa
caùc baïn n

Song treân thöïc teá, tyû troïng caùc
giao dòch baèng EUR chieám
khoaûng 13% toång giao dòch
thanh toaùn baèng ngoaïi teä taïi Vieät
Nam, ñieàu naøy quaù khieâm toán,
ngaøy 18/07/2005 taïi cuoäc hoäi
thaûo veà ñoàng tieàn chung Chaâu
AÂu giöõa Ngaân haøng Nhaø nöôùc  vaø
phaùi ñoaøn UÛy ban Chaâu AÂu taïi
Vieät Nam, caùc chuyeân gia cuûa
UÛy ban Chaâu AÂu, Phoøng Thöông
maïi Chaâu AÂu taïi Vieät Nam cho
raèng: tieàm löïc cuûa EURO chöa
ñöôïc khai thaùc heát taïi thò tröôøng
Vieät Nam, ñoàng EURO chöa ñaït
vò theá töông xöùng so vôùi ñoàng
USD, cuõng taïi hoäi thaûo naøy. OÂng
Phaïm Phan Duõng vuï tröôûng vuï
Taøi chính caùc Ngaân haøng vaø caùc
Toå chöùc Taøi chính – Boä Taøi chính
cho raèng: vôùi loä trình töï do hoùa
thò tröôøng taøi chính, caùc Toå chöùc
Taøi chính töø caùc nöôùc EU seõ ñöôïc
tham gia ngaøy caøng saâu vaøo thò
tröôøng taøi chính Vieät Nam, ñi

theo caùc theå cheá ñoù vaøo Vieät
Nam laø nguoàn voán baèng EURO,
cuøng vôùi quaù trình thöông maïi
vaø ñaàu tö, quan heä tyû giaù giöõa
VND vaø EUR thöïc söï taùc ñoäng
ñeán ñôøi soáng taøi chính trong
nöôùc, seõ taùc ñoäng ñeán tyû giaù
giöõa VND vaø caùc ngoaïi teä khaùc,
laõi suaát ngoaïi teä vaø chính saùch
ngoaïi hoái, oâng Duõng cuõng cho
bieát Vieät Nam ñaõ tieán haønh
naâng daàn tyû troïng EUR trong döï
tröõ ngoaïi hoái ñeå ñoái phoù vôùi bieán
ñoäng tyû giaù giöõa EUR/VND coù
theå aûnh höôûng tôùi khaû naêng
thanh toaùn vaø baûo toaøn khoái
löôïng döï tröõ ngoaïi hoái, theâm vaøo
ñoù, neáu tieán trình quan heä Vieät
Nam – EU ñöôïc môû roäng, vaán
ñeà an ninh taøi chính cuõng ñöôïc
quan taâm nhaèm ñaûm baûo cho
Thò tröôøng Taøi chính Vieät Nam
hoaït ñoäng oån ñònh, cuõng coù
nghóa laø Vieät Nam seõ taêng daàn
tyû troïng döï tröõ ngoaïi hoái baèng

EUR vaø toång vay nôï quoác teá cuûa
Vieät Nam. Nhö vaäy veà laâu daøi,
hoaït ñoâng kinh doanh ngoaïi hoái
vaø caùc nghieäp vuï thanh toaùn
baèng ngoaïi hoái söû duïng ñoàng
EUR cuõng ñöôïc môû roäng. Tuy
nhieân vieäc kinh doanh naøy cuõng
gaëp nhieàu khoù khaên neáu tyû giaù
EUR/VND coù nhieàu thay ñoåi
nhö giai ñoaïn nhöõng naêm qua
vì tính khoâng oån ñònh cuûa noù so
vôùi moät soá ñoàng tieàn maïnh khaùc
nhö USD n


