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Dịch vụ ngân hàng là một bộ phận của dịch vụ tài chính, là các dịch vụ tài chính gắn liền với hoạt động kinh doanh của ngân hàng, được ngân hàng thực hiện nhằm tìm kiếm lợi nhuận, và chỉ có các ngân hàng với ưu thế của nó mới có thể cung cấp các dịch vụ này một cách tốt nhất cho khách hàng. 

Huy động tiền gửi từ dân cư

Tình hình huy động vốn của Ngân hàng Phương Đông- Chi nhánh Trung Việt giai đoạn 2010-2012




ĐVT: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	Năm 2011
	Năm 2012
	Năm 2013
	CL 2012/2011
	CL 2013/2012

	
	GT
	TT (%)
	GT
	TT (%)
	GT
	TT (%)
	GT
	TT (%)
	GT
	TT (%)

	I. Cơ cấu theo đối tượng khách hàng
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	      Bán lẻ
	     245,324   
	63.68
	             271,811   
	64.35
	         322,484   
	67.21
	        26,487   
	10.80
	        50,673   
	18.64

	      Bán buôn
	     139,934   
	36.32
	             150,584   
	35.65
	         157,332   
	32.79
	        10,650   
	7.61
	          6,748   
	4.48

	II. Cơ cấu theo loại tiền
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	     VND
	     312,675   
	81.16
	             354,812   
	84.00
	         413,457   
	86.17
	        42,137   
	13.48
	        58,645   
	16.53

	     Ngoại tệ
	        72,583   
	18.84
	               67,583   
	16.00
	           66,359   
	13.83
	(5,000)  
	(6.89)  
	(1,224)  
	(1.81)

	II. Cơ cấu theo kỳ hạn
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	     Không kỳ hạn
	        81,598   
	21.18
	               82,621   
	19.56
	         103,736   
	21.62
	1,023  
	1.25  
	21,115  
	25.56

	     Ngắn hạn
	     231,617   
	60.12
	             295,093   
	69.86
	         345,256   
	71.96
	63,476  
	27.41  
	50,163  
	17.00

	     Trung- dài hạn
	        72,043   
	18.70
	               44,681   
	10.58
	           30,824   
	6.42
	(27,362)  
	(37.98)  
	(13,857)  
	(31.01)

	Tổng số vốn huy động
	       385,258   
	100
	               422,395   
	100
	           479,816   
	100
	        37,137   
	9.64
	        57,421   
	13.59







(Nguồn: Báo cáo tình hình Huy động – cho vay năm: 2011, 2012 và 2013)

Qua bảng 2.4, ta nhận thấy qua 3 năm 2011-2013, tình hình huy động vốn của Chi nhánh gặp nhiều thuận lợi, cụ thể: Năm 2011, tổng vốn huy động đạt 385,258 triệu đồng, năm 2012 huy động được 422,395 triệu đồng, tăng 37,137 triệu đồng so với năm 2011, tương ứng tỉ lệ tăng 9.64%. Trong năm 2013, con số tăng lên đạt 57,421 triệu đồng, tỉ lệ tăng là 13.59%. 

Tuy nhiên trong bảng này, ta chỉ tập trung phân tích khoản cơ cấu vốn huy động qua 3 năm 2011-2013.

- Trong năm 2011, huy động của khách hàng cá nhân đạt 245,324 triệu đồng, chiếm 63.68% trong tổng số huy động. Năm 2012, con số này đạt 271,811 triệu đồng, chiếm tỉ trọng 64.35%, tăng 10.8% so với năm 2011, ứng với mức tăng tuyệt đối 26,487 triệu đồng

- Sang năm 2013, tỉ trọng tiền gửi của khách hàng cá nhân đạt 67.21% trong tổng số vốn huy động, ứng với con số 322,484 triệu đồng

Kết luận: Sở dĩ tiền gửi của khách hàng cá nhân tại Chi nhánh có sự gia tăng tốt qua 3 năm 2011-2013 do những nguyên nhân sau:

- Giai đoạn 2011- 2013, nền kinh tế gặp nhiều khó khăn, nhưng nhờ xác định đúng đắn mục tiêu “Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ” nên Chi nhánh đã duy trì mức tăng của nguồn vốn huy động từ khách hàng cá nhân một cách ổn định.

- Trong bối cảnh cạnh tranh gay gắt như hiện nay, để thu hút và giữ chân khách hàng, Ngân hàng Phương Đông- Chi nhánh Trung Việt đã thực hiện phân khúc khách hàng, từ đó xây dựng chính sách phù hợp với từng đối tượng khách hàng, đặc biệt là khách hàng cá nhân, đa dạng hóa và mở rộng các kênh phân phối, cải thiện và gia tăng tiện ích cho khách hàng.

- Chính nguồn huy động này ổn định đã giúp Chi nhánh có thể đưa ra các giải pháp tốt nhất trên cơ sở tổng nguồn vốn huy động nhằm cho vay mở rộng đầu ra và chủ động hơn trong việc giải quyết những khó khăn khi nền kinh tế có sự thay đổi.

Hoạt động tín dụng bán lẻ

Tình hình hoạt động tín dụng tại Ngân hàng Phương Đông- Chi nhánh Trung Việt giai đoạn 2010- 2012



                                                                                                                            ĐVT: Triệu đồng; %.


( Nguồn: Báo cáo công tác tín dụng giai đoạn 2010- 2012)

	CHỈ TIÊU
	Năm 2011
	Năm 2012
	Năm 2013
	CL 2012 - 2011
	CL 2013 - 2012

	
	Giá trị
	Tỉ trọng      ( %)
	Giá trị
	Tỉ trọng       ( %)
	Giá trị
	Tỉ trọng      ( %)
	Giá trị
	Tỉ trọng   ( %)
	Giá trị
	Tỉ trọng    ( %)

	1. Doanh số cho vay
	          477,571   
	100
	           562,034   
	100
	          613,241   
	100
	84,463
	17.69
	            51,207   
	9.11

	Bán lẻ
	            308,214   
	64.54
	             385,415   
	68.58
	            458,221   
	74.72
	77,201
	25.05
	            22,806   
	5.92

	Bán buôn
	            169,357   
	35.46
	             176,619   
	31.42
	            155,020   
	25.28
	7,262
	4.29
	            28,401   
	16.08

	2. Doanh số thu nợ
	          358,243   
	100
	           462,195   
	100
	          576,219   
	100
	103,952
	29.02
	          114,024   
	24.67

	 Bán lẻ
	            205,481   
	57.36
	             289,215   
	62.57
	            438,197   
	76.05
	83,734
	40.75
	          148,982   
	51.51

	 Bán buôn
	            152,762   
	42.64
	             172,980   
	37.43
	            138,022   
	23.95
	20,218
	13.23
	(34,958)  
	(20.21)

	3. Dư nợ bình quân
	          334,216   
	100
	           418,935   
	100
	          516,281   
	100
	84,719
	25.35
	            97,346   
	23.24

	Bán lẻ
	            205,517   
	61.49
	             246,421   
	58.82
	            426,589   
	55,03
	40,904
	19.90
	          180,168   
	73.11

	 Bán buôn
	            128,699   
	38.51
	             172,514   
	41.18
	              89,692   
	44,97
	43,815
	34.04
	(82,822)  
	(48.01)

	4. Nợ quá hạn bình quân 
	               2,762   
	100
	                3,206   
	100
	               3,944   
	100
	444
	16.08
	                  738   
	23.02

	 Bán lẻ
	                1,535   
	55.58
	                 1,881   
	58.67
	                2,801   
	56,15
	346
	22.54
	                  920   
	48.91

	 Bán buôn
	                1,227   
	44.42
	                 1,325   
	41.33
	                1,143   
	43,85
	98
	7.99
	(182)  
	(13.74)

	5. Tỷ lệ nợ quá hạn bình quân 
	0.77
	0.69
	0.68
	1,63 %
	(0,98) %

	 Bán lẻ
	0.75
	0.65
	0.64
	6,05 %
	(0,70) %

	 Bán buôn
	0.80
	0.77
	0.83
	1,26 %
	(1,12) %


Qua biểu đồ, đã thể hiện được tình hình hoạt động tín dụng tại Chi nhánh trong thời gian vừa qua. Các chỉ tiêu: Doanh số cho vay, doanh số thu nợ và dư nọ bình quân có xu hướng tăng dần qua các năm. Tuy nhiên chỉ tập trung phân tích hoạt động tín dụng bán lẻ trong bảng. Dưới đây là sự phân tích các chỉ tiêu đó bằng cả những con số tương đối và tuyệt đối.

Về doanh số cho vay

Năm 2011 doanh số cho vay tại tại Chi nhánh đạt 477,571 triệu đồng trong đó tín dụng bán lẻ chiếm 64.54% tương ứng với 308,214 triệu đồng. Qua năm 2012 tình hình nền kinh tế đã trở nên ổn hơn, các quyết định đầu tư đã phần nào bớt e dè, nhu cầu được các ngân hàng tài trợ vốn tăng lên, bên cạnh đó chính sách hỗ trợ 4% lãi suất đã giúp các khách hàng cá nhân cũng như doanh nghiệp dễ dàng hơn trong việc tiếp cận nguồn vốn vay từ ngân hàng. Cũng chính từ lý do thực tế này cộng thêm sự nỗ lực gia tăng doanh số cho vay từ phía chi nhánh đã lý giải cho sự gia tăng về doanh số cho vay trong năm 2012, trong năm chi nhánh đã cho vay tổng số tiền là 562,034 triệu đồng tăng 84,463 triệu so với năm 2011 tương ứng với tốc độ tăng 17.69%. Trong đó doanh số tín dụng bán lẻ chiếm 385,415 triệu tương ứng với 68.58%.

Qua năm 2013 doanh số cho vay tại chi nhánh tiếp tục được gia tăng thu về thêm một lượng lãi đáng kể từ các khoản cho vay giúp Ngân hàng gia tăng về thu nhập và lợi nhuận. Trong năm 2013 chi nhánh đã cho vay 408,221 triệu đồng đối với tín dụng bán lẻ, góp phần làm tăng tổng doanh số cho vay trong trong năm đạt 613,241 triệu đồng tăng 9.11% so với chỉ tiêu này trong năm 2012 tương ứng với mức tăng tuyệt đối 51,207 triệu đồng. 
Kết luận: Chúng ta biết rằng trong năm 2013 chỉ số GDP của cả nước đạt 5,8% đã chứng tỏ sự hồi phục của nền kinh tế nước ta sau khủng hoảng. Cùng với sự khả quan của nền kinh tế cộng thêm uy tín ngày thêm một nâng cao và sự quan tâm chú trọng trong công tác cho vay là nguyên nhân cơ bản giải thích cho sự gia tăng liên tục con số cho vay trong những năm vừa qua tại chi nhánh.

Về doanh số thu nợ và dư nợ bình quân

Cùng với sự sự gia tăng của doanh số cho vay và tỷ trọng cao của các khoản tín dụng bán lẻ trong những năm vừa qua đã kéo theo sự gia tăng tương ứng của các khoản thu nợ để đảm bảo sự chủ động và an toàn vốn của chi nhánh. Năm 2011 doanh số thu nợ là 358,243 triệu đồng trong khi đó doanh số thu nợ từ các khoản tín dụng bán lẻ chiếm tới 57.36% tương ứng với 205,481 triệu đồng. Qua năm 2012 doanh số cho vay đã tăng 29.02 % so với năm 2011 tương ứng với số tăng tuyệt đối là 103,952 triệu đồng. Các khoản tín dụng bán lẻ trong năm 2012 cũng tăng 40.75% so với năm 2011, tương ứng với mức tăng tuyệt đối là 83,734 triệu đồng.

Năm 2013 mặc dù tốc độ tăng về doanh số thu nợ chỉ ở mức 24.76% nhưng con số tăng tuyệt đối vẫn ở mức cao là 114,024 triệu đồng, trong năm Ngân hàng đã thu về 438,197 triệu đồng đối với các khoản tín dụng bán lẻ trong tổng doanh số thu nợ 576,219 triệu đồng.


Dư nợ hàng năm được tính trên cơ sở tổng của dư nợ đầu kỳ và doanh số cho vay trong năm trừ đi các khoản thu nợ, và như vậy dư nợ bình quân sẽ bằng nửa tổng dư nợ đầu kỳ và dư nợ cuối kỳ, cách tính đó đã phần nào giúp cho ta hiểu được nguyên nhân sự tăng lên của chỉ tiêu dư nợ bình quân ở các năm là do sự tăng lên của doanh số cho vay, doanh số thu nợ và sự chênh lệch giữa mức độ tăng của hai chỉ tiêu này. Trong năm 2011 dư nợ bình quân tại chi nhánh là 334,216 triệu đồng, năm 2012 con số này đã tăng thêm 25.35% nữa tương ứng với mức tăng 84,719 triệu. Qua năm 2013 dư nợ bình quân tiếp tục tăng và đạt mức 516,281 triệu đồng, tăng 23.24% so với năm 2012.

Kết luận: Một điều chung ta có thể nhận thấy là doanh số thu nợ hàng năm luôn thấp hơn doanh số cho vay, có thể lý giải cho điều này là trong những năm vừa qua Chi nhánh đã gia tăng các khoản cho vay tín dụng bán lẻ khiến tổng số tiền cho vay theo hình thức này tăng lên và luôn chiếm tỷ trọng từ 64% – 68% trong tổng doanh số cho vay, như vậy những khoản dư nợ còn lại của các khoản cho vay tín dụng bán lẻ kéo dài qua các năm đã là nguyên nhân của sự chênh lệch giữa doanh số cho vay và doanh số thu nợ qua các năm.

Về nợ quá hạn bình quân và tỷ lệ nợ quá hạn bình quân

Năm 2011 nợ quá hạn là 2,762 triệu đồng tương ứng với tỷ lệ nợ quá hạn là 0,77%, trong đó nợ quá hạn đối với tín dụng bán lẻ là 0.75% tổng dư nợ. Năm 2012 vẫn còn khá nhiều cá nhân cũng như doanh nghiệp lâm vào tình trạng hết sức khó khăn, một số cá nhân là khách hàng của ngân hàng đã gặp khó khăn trong việc trả nợ dẫn đến tỷ lệ nợ quá hạn trong năm 2012 chỉ giảm nhẹ ở mức 0.69%, giảm 0.08% so với năm 2011. Nguyên nhân mà nợ xấu tăng lên là do các khách hàng cá nhân mặc dù đã cố gắng hết sức trong cơn khủng hoảng năm 2010 nhưng không thể tiếp tục gắng gượng được nữa và lâm vào tình trạng khó khăn vào đầu năm 2012 dẫn đến nợ quá hạn bình quân trong năm 2012 tăng lên mức 3,206 triệu đồng, trong đó nợ quá hạn của khách hàng cá nhân tăng lên mức 1,881 triệu chiếm 58.67%, đây là tỷ lệ tương đối cao và phần nào thể hiện chất lượng thẩm định các dự án trong quá khứ tại chi nhánh.

Qua năm 2013 tình hình nền kinh tế ổn hơn và dần đi vào tăng trưởng đã là nguyên nhân lý giải cho sự tăng nhẹ của nợ quá hạn bình quân tại chi nhánh, trong năm nợ quá hạn bình quân chỉ ở mức 3,944 triệu đồng, tăng 738 triệu so với năm 2012 điều này đã kéo theo tỷ lệ nợ quá hạn bình quân giảm xuống mức 0,68% và nợ bán lẻ chiếm 56.15% tổng nợ quá hạn bình quân.

Kết luận: Nợ quá hạn bình quân tại Chi nhánh được đánh giá là khá thấp so với các Ngân hàng khác trên địa bàn, chỉ tiêu này thể hiện được nhiều yếu tố khác nhau như sự an toàn vốn của Ngân hàng, chất lượng của công tác thẩm định…Có lẽ để đạt được kết quả này là sự chú ý nhắc nhở khách hàng thường xuyên của cán bộ tín dụng khi các khoản nợ sắp tới hạn vì đôi khi nợ quá hạn xảy ra không phải vì khách hàng cố tình hay không có khả năng trả nợ mà chỉ vì do quên hoặc bận giải quyết công việc mà trả nợ trễ một vài ngày. Vì vậy, công việc đốc thúc của các cán bộ tín dụng là hết sức quan trọng. Bên cạnh đó chính sách gia hạn nợ, cơ cấu lại các món nợ lâm vào tình trạng khó trả đã làm giảm đi các khoản nợ xấu, nợ quá hạn cho chi nhánh.

Nói tóm lại, trong 3 năm 2011, 2012 và 2013 doanh số cho vay của chi nhánh đã có sự gia tăng đáng kể kéo theo sự tăng lên của chỉ tiêu doanh số thu nợ, dư nợ bình quân cũng tăng qua các năm, mặt khác tỷ lệ nợ quá hạn chỉ tăng nhẹ trong năm 2013 đã phần nào thể hiện được chất lượng hoạt động của chi nhánh trong những năm vừa qua, tạo cơ sở nâng cao lợi nhuận và uy tín của ngân hàng trong thời gian tới.

Đánh giá thành tựu cơ bản của dịch vụ bán lẻ tại Chi nhánh Trung Việt giai đoạn 2011- 2013
Dịch vụ bán lẻ góp phần làm tăng thu nhập cho Chi nhánh

Giai đoạn 2011- 2013, huy động vốn trong dân cư liên tục tăng với tốc độ bình quân 65.08%/năm chiếm tỉ trọng ngày càng cao trong tổng vốn huy động. Đến năm 2013, huy động vốn dân cư chiếm 67.21% trong tổng vốn. Các sản phẩm huy động vốn dân cư liên tục được phát triển, cơ cấu tiền gửi cải thiện đã góp phần quan trọng ổn định và gia tăng vốn cho chi nhánh. Bên cạnh đó, tốc độ tăng trưởng của năm sau luôn cao hơn năm trước.

Hoạt động tín dụng bán lẻ cũng có bước tăng trưởng khá, bình quân đạt 69.28% trong tổng số vay. Cơ cấu dư nợ tín dụng bán lẻ được cải thiện. Chất lượng tín dụng bán lẻ ngày càng được kiểm soát tốt hơn và tỉ lệ nợ xấu luôn ở mức thấp trong toàn hệ thống.

Các hoạt động dịch vụ bán lẻ có bước phát triển khá nhờ được chú trọng quan tâm phát triển, tăng tiện ích và nâng cao chất lượng phục vụ, góp phần đa dạng hóa danh mục sản phẩm dịch vụ bán lẻ và cải thiện cơ cấu thu nhập cho Chi nhánh. 

Kết quả của hoạt động phát triển dịch vụ bán lẻ hôm nay là minh chứng cho thành công của Chi nhánh cũng như Ngân hàng Phương Đông trong việc chuyển hướng chiến lược kinh doanh từ một ngân hàng bán buôn thuần túy thành một ngân hàng đa năng trên cơ sở vừa phát huy lợi thế, vừa củng cố, giữ vững vị thế của ngân hàng bán buôn đồng thời phát triển mạnh mẽ toàn diện, đồng bộ các hoạt động ngân hàng bán lẻ từ mô hình tổ chức, quản lý hoạt động đến cách nghĩ, cách làm và phương thức hoạt động được cải tiến, đổi mới.

Thị phần khách bán lẻ tăng

Danh mục sản phẩm ngày càng hoàn thiện theo hướng đáp ứng nhu cầu khách hàng. 

Từ năm 2011 đến nay, Ngân hàng liên tục đa dạng hóa danh mục sản phẩm, cải tiến, tăng tính năng tiện ích cho sản phẩm dịch vụ truyền thống, phát triển kênh cung cấp sản phẩm dịch vụ hiện đại. Ngân hàng đã có một danh mục bao gồm các sản phẩm, dịch vụ bán lẻ cơ bản trên thị trường, đáp ứng tương đối đầy đủ nhu cầu của khách hàng cá nhân, nhiều sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng có tiện ích khá cạnh tranh so với thị trường. Ngoài ra, Chi nhánh đã triển khai một số sản phẩm đặc thù khác biệt và cũng đã bước đầu 

triển khai những sản phẩm mobile banking/internet banking, đặt nền móng cho phát triển sản phẩm dịch vụ ngân hàng hiện đại.

Kênh phân phối không ngừng được mở rộng: Mạng lưới kênh phân phối được chú trọng phát triển, với 1 điểm giao dịch mới, đưa tổng số điểm giao dịch toàn hệ thống lên con số 6, phát triển và đã được kết nối với 16 ngân hàng thuộc Banknet, Smartlink và kết nối thanh toán thẻ VISA. 

Công tác quản trị điều hành có bước cải tiến tích cực, hướng dần theo chuẩn mực và thông lệ quốc tế 

Với việc triển khai xây dựng định hướng, cơ chế chính sách, ban hành nhiều văn bản pháp lý, chuẩn hoá quy định, quy trình tác nghiệp hướng tới khách hàng. Hướng dẫn chỉ đạo các chi nhánh kịp thời triển khai hoạt động kinh doanh ngân hàng bán lẻ sát với diễn biến thị trường, tạo bước chuyển căn bản trong hoạt động NHTM để trở thành ngân hàng bán lẻ hàng đầu trên các tiêu chí thị phần, doanh lợi, hiệu quả đồng thời khẳng định thương hiệu Phương Đông trên thị trường.[image: image1.png]



